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Kansaneläkelaitoksessa on käytössä palvelumalli, jota palveluneuvoja toteuttaa asiakaspalve-
lutilanteessa. Palvelumallin toteutumista on tutkittu Mystery Shopping -menetelmällä ja näis-
sä tutkimuksissa todettu, että palvelumallia ei läheskään aina noudatettu. Tämän pohjalta 
käynnistettiin kehittämistutkimus, jossa kehittämistehtävänä oli parantaa Kansaneläkelaitok-
sen palvelumallia käyttäjäkeskeisillä menetelmillä. Kehittämistutkimuksessa oli tavoitteena 
tutkia, onko palvelumalli sellainen, että se tukee palvelutilanteen hoitamista ja onko jotain 
sellaisia osa-alueita, jotka pitäisi lisätä palvelumalliin. Tutkimuksessa selvitettiin myös millä 
tasolla palvelumallia toteutetaan tutkimushetkellä. 
 
Opinnäytetyön teoriaosuudessa paneuduttiin hyvän palvelun, palvelumallin ja käyttäjäkeskei-
syyden määritelmään sekä prosessin kehittämisen teoriaan. Tämän lisäksi teoriassa tutustut-
tiin vuorovaikutukseen palvelutilanteessa sekä työntekijän sitouttamiseen. Teoriaosuuden 
lopussa käytiin läpi kehittämistutkimuksessa käytettyjä käyttäjäkeskeisiä menetelmiä ja ana-
lysointimenetelmiä. 
 
Kehittämistutkimus toteutettiin kolmivaiheisesti. Ensimmäisessä vaiheessa kartoitettiin tä-
mänhetkistä tilannetta havainnoimalla ja haastattelemalla palveluneuvojia. Tarkoituksena oli 
löytää kehittämiskohteita palvelumallista. Yhtenä tärkeimpänä tuloksena havainnoinnista voi-
tiin pitää sitä, että palvelumallia ei noudatettu palvelutilanteissa työnantajan esittämällä 
tavalla. Haastatteluissa selvisi, että palveluneuvojien mielestä palvelumallia tulisi saada so-
veltaa tilanteen ja asiakkaan mukaan. 
 
Kehittämistutkimuksen toisessa vaiheessa havainnointien ja haastatteluiden pohjalta suunni-
teltiin työpaja, jossa oli tarkoituksena löytää vastauksia palvelumallin kriittisiin kohtiin yhdes-
sä palveluneuvojien kanssa. Työpajan tuloksena saatiin käyttäjien kanssa kehitetty uusi palve-
lumalliluonnos. Tässä luonnoksessa merkittävimmät muutokset nykyiseen palvelumalliin ver-
rattuna olivat: vastaaminen asiakkaan akuuttiin asiaan mahdollisuuksien mukaan ensin, asiak-
kaan tunnistaminen palvelutilanteen alussa ja ohjaus tarvittaessa ajanvarausasiakkaaksi. 
Luonnoksen pohjalta tutkijat loivat uuden palvelumallin, jossa käyttäjien mielipiteet ja nä-
kemykset otettiin huomioon. 
 
Uuden mallin toimivuutta testattiin vielä luotaintehtävillä kolmannessa kehittämistutkimuk-
sen vaiheessa. Tärkeimpinä huomioina luotainvaiheesta voitiin pitää sitä, että uusi palvelu-
malli oli palveluneuvojien mielestä käytännönläheisempi ja asiakaslähtöisempi. Uusi malli 
antaa palveluneuvojille enemmän vapauksia ja vastuuta palvelutilanteen hoitamiseen. Jos 
asiakkaan kysymykseen vastataan palvelutilanteen alkuvaiheessa, on helpompi pyytää asiakas-
ta vastaamaan muihin kysymyksiin. Jos uusi palvelumalli otetaan käyttöön, ajanvarausasiak-
kaat tulevat lisääntymään, koska palvelumallissa on huomioitu ajanvarausasiakkaan tunnista-
minen.  
 
Asiasanat: asiakaspalvelu, julkinen organisaatio, käyttäjäkeskeinen suunnittelu, käyttäjäkes-
keiset menetelmät, palvelumalli
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Kela, the Finnish national pension institution, has used a model for their service since 2007. 
This service model is used in customer service interactions. Previously the implementation of 
this service model has been studied by Mystery Shopping method. The research has shown 
that the model is not followed through. These results were the starting point of this Master’s 
thesis research aiming to develop Kela’s service model with user centered methods. The in-
tention of this thesis was to find out if the model helps customer servant in customer interac-
tions and if there are elements that are missing from the model. Another purpose of this the-
sis was to find out is the model used as it is designed to be used. 
 
The frame of reference is built on a theory of good customer service, service model and pro-
cess development, and the concepts of usability and service model are also defined. The ser-
vice model is a model of interaction and therefore theory of good service interaction and how 
to commit service staff to use the model is also included. 
 
This thesis was executed in three phases. The first phase was to map out the current situation 
by observing real customer interaction moments and later on interviewing the customer serv-
ant as well as the customer. One key finding was that as the Mystery Shopping results also 
indicated the model was not delivered fully in the way the organization has intended. From 
the interviews it was found that customer servants thought that the model should be designed 
in a way that it could be adapted in different customer encounters. 
 
In the second phase, based on the results of observation and interviews, a workshop was or-
ganized. The goal for the workshop was to find solutions to the critical points found in the 
first phase. As a result the workshop participants designed a new sketch of the service model. 
Comparing to the old model the biggest change were: answering to the customer’s key ques-
tions before evaluating their full needs and recognizing those customers, whose life situation 
needs more guidance and therefore are customers who need a booked appointment. Based on 
the new sketch of the service model the authors created a new model of service where users’ 
opinions were taken into account.  
 
The new model was later tested in actual customer interactions, this was the third phase. In 
this phase design probes were used as a research method. The biggest finding was that cus-
tomer servants found the new model more practical and customer-centered. The new model 
gives more liberty and more responsibility for the customer servant to carry out service inter-
action. If this new model was taken in to action, it would increase the amount of customers 
served by appointment. 
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1 Johdanto
 
Kansaneläkelaitos on sosiaaliturvan toimeenpanija ja hoitaa Suomen sosiaaliturvan piiriin kuu-
luvien perusturvaa eri elämäntilanteissa. Kansaneläkelaitos turvaa väestön toimeentuloa, 
edistää kansalaisten terveyttä sekä tukee itsenäistä selviytymistä. Kelan tavoitteena on pal-
vella asiakkaita helposti ja monikanavaisesti. 
 
Yksi palvelukanavista on toimistopalvelu. Kansaneläkelaitoksella on asiakaspalvelua 215 pai-
kallistoimistossa. Näissä toimistoissa on käytössä palvelumalli, jolla kuvataan vuorovaikutusta 
ja palveluneuvojan toimintaa asiakaspalvelutilanteessa. Malli on palveluneuvojan työkalu. Sen 
toteuttamisella Kansaneläkelaitos haluaa varmistaa, että asiakkaan palvelutarve tulee selvi-
tettyä kokonaisvaltaisesti, asiakas saa samanlaista palvelua kaikissa Kansaneläkelaitoksen 
toimistoissa ja osaa hakea kaikki hänelle kuuluvat etuudet.  
 
Palvelumalli on ollut käytössä Etelä-Suomen vakuutusalueella kaikissa toimistopalvelutilan-
teissa vuodesta 2007. Vähitellen palvelumallin käyttö on laajentunut kattamaan koko Suo-
men. Tämän tutkimuksen käynnistyttyä, huhtikuussa 2013 palvelumallista julkaistiin uudistet-
tu versio, jossa palvelumallin rakenne kuitenkin säilyi ennallaan. 
 
Palvelumallin toteutumista on tutkittu Mystery Shopping -haamuasiointimenetelmällä säännöl-
lisesti vuodesta 2009 lähtien Etelä-Suomen vakuutusalueella ja valtakunnallisesti koko Kan-
saneläkelaitoksessa vuodesta 2012 alkaen. Vuonna 2012 toteutetun Mystery Shopping -
tutkimustuloksista kävi ilmi, että palvelumallia ei läheskään aina noudatettu Kansaneläkelai-
toksen tarkoittamalla tavalla. Tämä toimi yhtenä merkittävänä lähtökohtana tälle opinnäyte-
työnä toteutettavalle kehittämistutkimukselle. Tutkijoiden kiinnostus Kansaneläkelaitoksen 
asiakaspalvelun kehittämistä kohtaan oli toinen merkittävä aiheenvalintaan vaikuttava tekijä.  
 
Kehittämistutkimuksen tarkoituksena on tutkia palvelumallin toteutumista, löytää palvelu-
neuvojien kanssa palvelumallin mahdolliset epäkohdat ja kehittää niitä toimivammaksi. Saa-
tujen tulosten pohjalta tavoitteena on kehittää uusi palveluneuvojia paremmin tukeva palve-
lumalli. Aiemmissa tutkimuksissa käyttäjät itse eivät ole kehittäneet palvelumallia. Aiemmat 
tutkimukset ovat keskittyneet siihen, toteutuuko palvelumalli organisaation vaatimalla tavalla 
asiakkaan näkökulmasta katsottuna. Tässä kehittämistutkimuksessa tarkastellaan ja kehite-
tään palvelumallia käyttäjien näkökulmasta ja siksi palveluneuvojat on valittu kohderyhmäksi. 
Tutkimusmenetelminä käytetään laadullisia, osallistavia menetelmiä.  
 
Opinnäytetyön teoriaosuus pohjautuu hyvän palvelun määritelmään, käyttäjäkeskeisyyden, 
palvelumallin ja prosessin kehittämisen teoriaan sekä kehittämistutkimuksessa käytettyjen 
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käyttäjäkeskeisten menetelmien teoriaan. Tutkimustulokset analysoidaan sisällönanalyysi- ja 
teoriaohjaavalla analyysimenetelmillä.  
 
Kehittämistutkimus on toteutettu syksyn 2013 aikana. Tutkimuksessa on hyödynnetty laajasti 
erilaisia käyttäjäkeskeisiä tutkimusmenetelmiä. Alkukartoituksessa on käytetty tutkimusme-
netelmänä havainnointia ja haastattelua. Myöhemmissä kehittämistutkimuksen vaiheissa me-
netelmänä on ollut työpaja sekä sähköpostitse toteutetut luotaintehtävät.  
 
 
2 Kansaneläkelaitos 
 
Kansaneläkelaitos (käytetään myöhemmin nimitystä Kela) on julkinen organisaatio, jonka pää-
tehtävänä on hoitaa Suomessa asuvien sosiaaliturvaa. Myös ulkomailla asuvat Suomen sosiaali-
turvan piiriin kuuluvat henkilöt ovat Kelan asiakkaita. Kela toimii eduskunnan valvonnan alai-
suudessa ja sen toimintaa ohjaavat monet eri lait. Asiakkaat ottavat Kelaan yhteyttä erilaisis-
sa elämäntilannemuutoksissa kuten lapsen syntymä, sairastuminen tai eläkkeelle siirtyminen. 
Asiakkaat voivat hoitaa asioitaan kuuden eri palvelukanavan kautta: verkkopalvelun, puhelin-
palvelun, toimistopalvelun, yhteispalvelun, postiasioinnin ja suorakorvauksen kautta. Kelassa 
työskentelee yli 6000 henkilöä yli 200 paikkakunnalla. (Kela 2013a.) 
 
2.1 Kelan visio, arvot ja strategia  
 
Kelan strategia perustuu toiminta-ajatuksen lisäksi arvoihin ja visioon. Arvot ovat 
perusajatuksia, joiden perusteella organisaatio toimii. Visio on puolestaan yrityksen 
tulevaisuuden strateginen tahtotila. (Kamensky 2008, 70.) Toiminta-ajatus kertoo miksi yritys 
on olemassa. Kaikkien yritysten ja organisaatioiden tulisi aika ajoin pohtia olemassa oloaan ja 
miksi tekee tiettyä työtä. (Tuomi & Sumkin 2010, 50.) 
 
Kelan visio painottaa parasta asiakaspalvelua, ja kuuluu kokonaisuudessaan näin: ”Parasta 
palvelua, sosiaalista turvaa ja elämän voimaa” (Kelan strategia 2013 – 2016, 2). Hyvä visio 
auttaa edistämään henkilöstön sitoutumista strategian toteuttamiseen, vakuuttaa sidosryhmiä 
ja keskittää huomion kaikkein olennaisimpaan. Visio auttaa organisaatiota kulkemaan kohti 
yhteistä päämäärää. (Kamensky 2008, 158.) Kelan arvot ovat: ihmistä arvostava, osaava, yh-
teistyökykyinen ja uudistuva. Nämä arvot ovat myös perusta Kelan nykyiselle strategialle. Yksi 
Kelan strategisen toiminnan kolmesta painopisteestä on asiakasymmärryksen syventäminen, 
luottamuksen vahvistaminen ja asiointiprosessin laadun ja tehokkuuden kehittäminen. (Kelan 
strategia 2013 – 2016, 2.) Asiakaspalvelun laatuun ja tehokkuuteen pyritään palvelumallin 
avulla.  
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2.2 Kelan asiakaspalvelu toimistoissa 
 
Kelan toiminta-ajatuksena on palvella asiakkaita helposti, lähellä ja monikanavaisesti (Kela 
2013a). Asiakkaalla on vapaus valita mitä asiointikanavaa haluaa missäkin elämäntilanteessa 
käyttää. Niille, jotka haluavat asioida toimistossa, oli vuoden 2013 alussa tarjolla palvelua 
215 Kelan toimistossa (Kelan toimintakertomus, 2012). Vuonna 2012 Kelan toimistoissa oli 2,5 
miljoonaa asiointia. Vuodesta 2009 toimistoasiointien määrä on laskenut 0,6 miljoonaa asioin-
tia. Valtiovarainministeriön toteuttaman Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen loppuraportin mu-
kaan, on oletettavaa, että sähköisen asioinnin myötä toimistoasiointi julkista palvelua tarjoa-
vissa toimistoissa vähenee entisestään. (Asiakaspalvelu 2014.) 
 
Vaikka Kelan tavoite on vähentää toimistoasiointia tulevaisuudessa, on asiakkailla kuitenkin 
erilaiset toiveet. ”Asiakaspalvelu 2014 – hankkeen teettämän asiakaskyselyn mukaan 77 % 
haastatelluista pitää henkilökohtaista käyntiasiointia tärkeänä asioinnin tapana. Käyn-
tiasiakaspalvelut takaavat kaikille yhtäläiset mahdollisuudet hoitaa asiointiaan viranomaisten 
kanssa.” (Asiakaspalvelu 2014.) 
 
Voidaan kuitenkin olettaa, että vaikka toimistoasiointien määrä laskisikin tulevaisuudessa, 
palveluneuvojien tarve ei kuitenkaan välttämättä laske samassa suhteessa. Verkon kautta 
asiansa hoitavat sellaiset jotka siihen pystyvät, mutta on asiakasryhmiä, jotka eivät voi tai 
pysty asioimaan verkossa. Tämän myötä palvelutilanteiden hoitaminen tulee kestämään pi-
dempään ja asiakastilanteet tulevat olemaan haastavampia ja työläämpiä. 
 
Asiakaspalvelun järjestäminen on vakuutuspiirien vastuulla ja kokonaisvastuu sen kehittämi-
sestä ja tukemisesta on Kelassa kenttäosaston asiakkuusryhmällä. Kelan toimintaa ohjaa myös 
Hallintolaki sekä Suomen perustuslaki (Kela 2013b). 
 
2.3 Kelan palvelumalli 
 
Palveluneuvojan palvelumalli (kuvio 1) on ollut Kelassa käytössä vuodesta 2007. Palvelumalli 
on osa palveluprosessia ja se on palveluneuvojan työkalu. Palvelumalli kuvaa palvelutilanteen 
vuorovaikutusta palveluneuvojan ja asiakkaan välillä. Palvelumallin toteuttamisella Kela pyr-
kii tuottamaan laadukkaampaa ja tehokkaampaa palvelua. Yhtenä Kelan strategisena paino-
pisteenä on asiointiprosessin laadun ja tehokkuuden kehittäminen (Kelan strategia 2013 - 
2016).  
 
Asiakaspalvelutyötä Kelassa tekee palveluneuvoja. Vuonna 2012 palveluneuvojia oli Kelan pu-
helinpalvelussa 287 palveluneuvojaa ja toimistopalvelussa arviolta 385 palveluneuvojaa. Toi-
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mistoissa työskentelevien palveluneuvojien määrä on arvio, koska joissain toimistoissa toimi-
henkilöt tekevät sekä palvelu- että ratkaisutyötä. 
 
Asiakkaan asiointiprosessi on Kelassa pääsääntöisesti toteutettu niin, että välitöntä asiakas-
palvelua tekevät vain palveluneuvojat ja etuuspäätökset tekee etuuskäsittelijä. Asiakas voi 
jättää etuushakemuksen vireille sähköisessä asiointipalvelussa, postitse tai asioimalla asiakas-
palvelussa. Palveluneuvojan rooli on ohjata asiakasta hakemaan oikeat etuudet, kertoa asiak-
kaalle etuuksista ja mahdollisesti myös annetuista päätöksistä sekä myös välittää Kelassa si-
säisesti asiakkaan asiasta merkityksellistä tietoa. Kun hakemus on jätetty, se yleensä skanna-
taan skannausyksikössä sähköiseen järjestelmään ja sen jälkeen asia on vireillä ja odottaa 
ratkaisemista. Etuuskäsittelijät toimivat omissa ratkaisuyksiköissä ja antavat asiakkaan asias-
ta päätöksen.  
 
Kuviossa 1 on kuvattuna Kelassa käytössä oleva palvelumalli. Palvelumallissa on kuvattuna 
Kelan palveluneuvojan vuorovaikutus palvelutilanteen alusta loppuun. Mallissa on neljä osa-
aluetta: palvelutilanteen aloittaminen, palvelutarpeesta keskusteleminen, palvelutarpeen 
arvioiminen ja siihen vastaaminen sekä jatkon varmistaminen. Jokaisen osa-alueen alle on 
kirjattu ohjeita kyseisen vaiheen hoitamiseksi sekä erityispiirteitä, jotka vielä tarkemmin oh-
jaavat toimintaa. (Kelan palvelumalli 2013.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 1: Kelan toimistopalvelun palvelumalli 
 
Vuonna 2012 tehdyssä Mystery Shopping –haamuasioinnissa suuressa osassa tehtyjä testiasioin-
teja palvelumalli ei toteutunut. Haamuasioinnissa on luotu palvelumallin pohjalta kriteeristö, 
jossa on jokainen palvelumallin neljästä osiosta arvioitu erikseen ja lisäksi arvio palvelukoko-
naisuudesta. Palvelumallin yleisen toteuttamatta jäämisen lisäksi toinen tuloksista esiin nou-
seva osa-alue oli asiakkaan palvelutarpeesta keskusteleminen ja toiminnan jatkon varmista-
minen. Nämä tulokset otettiin huomioon tämän kehittämistutkimuksen alkuasetelmaa määri-
teltäessä. (Mystery Shopping -tulokset 2012.) 
 
Palvelu-
tilanteen 
aloittaminen 
Palvelu-
tarpeesta 
keskustele-
minen 
Palvelutarpeen 
arvioiminen ja 
siihen vastaa-
minen 
Jatkon  
varmistami-
nen 
• Tervehtiminen 
• Tilanteen hal-
tuunotto 
• Henkilöllisyyden 
tunnistaminen 
• Avoimet kysy-
mykset 
• Aktiivinen 
kuuntelu 
• Ymmärryksen 
varmistaminen 
• Sopivan palve-
lukanavan löy-
täminen 
• Ohjeet ja eh-
dotukset 
• Jämäkkä ote 
• Yhteenveto ja 
kertaus 
• Jatkosuunni-
telmat 
• Lopputervehdys 
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Vuodesta 2007 alkaen säännöllisessä käytössä ollut palvelumalli on huhtikuussa 2013 uusittu 
yhteiseksi kaikille asiakaskohtaamisille; toimistopalvelu, puhelinpalvelu sekä etuuskäsittelijän 
yhteydenotto asiakkaalle. Tässä uudistuksessa palvelumallin rakenne säilyi kuitenkin ennal-
laan, uudistus oli enemmänkin sanallista selkiyttämistä. Yhteinen palvelumalli käsittää kaik-
kien asiakaskohtaamisten yhteiset piirteet. Sen lisäksi palvelumallia tarkennetaan eri asiakas-
kohtaamisia varten. Toimistopalvelulle ja puhelinpalvelulle on yhteiset erityispiirteet, etuus-
käsittelijällä on omat erityispiirteet. Tämän kehittämistutkimuksen tarkoitus oli jatkaa työtä 
ja kehittää palvelumallia käyttäjäkeskeisemmäksi Mystery Shopping –tulosten ja tutkimuksen 
omien alkuhavaintojen pohjalta. 
 
 
3 Kehittämistutkimuksen tavoite 
 
Kehittämistutkimuksen tavoitteena oli tutkia ja kehittää Kelan toimistojen asiakaspalvelun 
käyttämää palvelumallia. Tutkimuksen päätehtävänä oli hyödyntää käyttäjäkeskeisiä mene-
telmiä Kelan palvelumallin kehittämistutkimuksessa. Lisäksi tutkittiin, toteutuuko palvelumal-
li käytännössä ja ohjaako se palvelutilannetta asiakaslähtöisesti. 
 
Tässä kehittämistutkimuksessa asiakaspalvelulla tarkoitetaan toimistossa annettavaa palve-
lua. Tutkimuksen ulkopuolelle on jätetty puhelimitse annettava asiakaspalvelu sekä kuntien 
yhteispalvelupisteissä annettava asiakaspalvelu. Asiakaspalvelupisteellä tarkoitetaan paikal-
listoimiston asiakaspalvelupistettä ja palveluneuvojalla tarkoitetaan asiakaspalvelupisteessä 
henkilökohtaista asiakaspalvelua antavaa Kelan toimihenkilöä. Tutkimuksessa ratkaisutyöllä 
tarkoitetaan etuuskäsittelijän tekemää etuuden ratkaisutyötä ja asiakaspalvelulla tarkoite-
taan Kelan toimistoissa annettavaa asiakaspalvelua. 
 
3.1 Kehittämistehtävä ja apututkimuskysymykset 
 
Tämän opinnäytetyönä toteutettavan tutkimuksen lähtökohtana oli tehdä kehittämistutkimuk-
sen rakenteen mukaisesti ensin nykytilanteen kartoitus ja sen jälkeen määritellä työpajassa 
tehtävä kehitystyö. Olennaisinta tässä kehittämistutkimuksessa oli, että käyttäjät itse ovat 
olleet mukana koko prosessin ajan ja näin ollen tutkimus on käyttäjäkeskeinen. 
 
Kokonaisuudessaan tutkimuksen kehittämistehtävä oli Kelan palvelumallin kehittäminen käyt-
täjäkeskeisillä menetelmillä. Lisäksi kehittämistutkimuksessa asetettiin seuraavia apututki-
muskysymyksiä: 
• Onko palvelumalli sellainen, että se tukee palvelutilanteen hoitamista?  
• Ovatko nykyisen palvelumallin osa-alueet riittävät?  
• Toteutuuko palvelumalli? Käytetäänkö palvelumallia sellaisenaan käytännössä? 
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3.2 Kehittämistutkimuksen rajaus 
 
Tässä kehittämistutkimuksessa palvelumallin käyttöä ja käytön toteutumista tutkittiin vain 
paikallistoimistoissa annettavissa asiakaskontakteissa. Tutkimuksen ulkopuolelle jätettiin pu-
helimitse annettava palvelu sekä ratkaisutyön kontaktit asiakkaaseen. Rajaus välittömään 
asiakaspalveluun tehtiin, koska palvelumallia on toimistoasioinnissa käytetty jo pitkään, mut-
ta puhelinpalvelussa ja ratkaisutyön asiakaskontakteissa palvelumallia on vasta alettu toteut-
tamaan. Tutkimuksen ulkopuolelle jätettiin myös ajanvarauksella asioivat asiakkaat. 
 
Asiakkaan tuntemaan palvelukokemukseen vaikuttavat monet palvelutilanteen vuorovaikutuk-
sen ulkopuolisetkin muuttujat. Tässä kehittämistutkimuksessa keskityttiin vain palveluneuvo-
jan ja asiakkaan vuorovaikutustilanteeseen. Tutkimus ei ottanut huomioon palvelutilannetta 
edeltänyttä tilannetta asiakastilassa, palvelupisteen fyysisiä ominaisuuksia tai atk-
järjestelmien tai muidenkaan ulkoisten muuttujien vaikutusta.  
 
Kehittämistutkimuksessa palvelumallin kehittäjiksi kohdennettiin Kelan toimistoissa työsken-
televät palveluneuvojat. Palvelua kehitettäessä sen tuottamiseen liittyvien ihmisten tulee 
olla mukana palvelumuotoiluprosessissa, jotta heillä on käsitys kehitysprosessin alusta ja lop-
putuloksesta sekä ovat sitoutuneita palvelun tuottamiseen (Tuulaniemi 2011, 228). 
 
Asiakas on mukana palvelutapahtumassa, mutta palvelumallin todellinen käyttäjä ja toteutta-
ja on palveluneuvoja. Tässä kehittämistutkimuksessa asiakas nähdään palvelutapahtuman 
osallistujana. Asiakkaan mielipide havainnoidun palvelutilanteen hoitumisesta haluttiin kui-
tenkin selvittää haastattelulla. Haastattelun tarkoituksena oli löytää sellaisia näkemyksiä pal-
velutilanteesta, joita palveluneuvoja ja tutkijat eivät osanneet nimetä. Työpajaan asiakasta 
ei otettu osallistujaksi, koska tutkimuksessa keskityttiin palvelumalliin työkaluna. Palvelumal-
li on asiakkaalle näkymätön, joten asiakkaalta ei odotettu oleellista tietoa palvelumallin sisäl-
töön. Palvelumallin käyttäjät eli palveluneuvojat tuntevat palvelumallin sisällön sekä asiakas-
palvelun haasteet, joten he voivat kehittää palvelumallia työssä tekemiensä havaintojen pe-
rusteella. 
 
Palvelumalli on osa palveluprosessia eikä tässä kehittämistutkimuksessa palveluprosessia tut-
kittu kokonaisuudessaan. Kelassa on samanaikaisesti käynnissä toinen tutkimus, jossa tutki-
taan asiakkaan kokemusta koko palveluprosessista ja tämä kehittämistutkimus keskittyi siis 
vain palvelumallin tutkimiseen ja sen kehittämiseen.  
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4 Palvelu käsitteenä 
 
Palvelu on prosessi, joka ratkaisee asiakkaan jonkun ongelman. Palvelu on kokemus, jota ei 
voi omistaa. Palvelussa on merkittävää ihmisten välinen vuorovaikutus. (Tuulaniemi 2011, 59.) 
Palvelulle on ominaista se, että se kulutetaan samalla kun sitä tuotetaan sekä se, että kulut-
taessaan palvelua asiakas myös itse osallistuu palvelun tuottamiseen (Valvio 2010, 45 - 46). 
Asiakas haluaa palvelun olevan hyödyllinen, käytettävä, johdonmukainen ja haluttava (Tuula-
niemi 2011, 101). 
 
Palvelun keskipisteenä on ihminen, joka on palvelun käyttäjä eli asiakas. Asiakasrajapinnassa 
toimivat asiakaspalvelijat ovat myös olennainen osa palvelua. Asiakaskaspalvelijan ja asiak-
kaan välinen vuorovaikutus muodostavat palvelukokemuksen. (Tuulaniemi 2011, 71.) Aarni-
koivun (2005, 16) mukaan asiakaspalvelussa asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat ja asiakas-
palvelija edustaa toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen. Palveluntuottajan 
puolelta palvelussa on mukana myös muita ihmisiä kuin asiakaspalvelijoita. Asiakasrajapinnan 
takana työskentelee ihmisiä palvelutuotannossa, järjestelmäylläpidossa sekä muissa palveluun 
liittyvissä organisaatioissa. (Tuulaniemi 2011, 116.)  
 
Valvio (2010, 125 - 127) kuvaa asiakaspalvelua seuraavasti. Asiakaspalvelu voidaan nähdä ko-
konaisena prosessina tai prosessin osina, toimintasarjoina. Palvelutapahtuman aikana käydään 
kaksipuolista kommunikaatiota asiakaspalvelijan ja asiakkaan välillä. Asiakaspalvelijan rooli 
voidaan nähdä myös esiintymisenä; esiintyjänä on asiakaspalvelija, jolloin roolilla on merki-
tystä. Asiakas katselijana tulkitsee ilmeitä, eleitä sekä sanallista viestintää. Organisaation 
puolelta asiakaspalvelua voidaan pitää myös osana koko organisaation yhteistä joukkuepeliä.  
 
4.1 Palvelutapahtuman vaiheet  
 
Palvelutapahtumassa on eri vaiheita joiden aikana asiakas on vuorovaikutuksessa asiakaspal-
velijan kanssa.  
Saapumisvaihe: kun asiakas saapuu palveltavaksi. Asiakaspalvelijan tehtävänä on luoda ter-
vehdysten ja eleiden avulla hyvä ensivaikutelma ja sellainen tunnelma, että asiakas uskaltau-
tuu palveltavaksi.  
Myyntikeskusteluvaihe: kun asiakkaan ongelmaa ratkaistaan. Tämä jaetaan vielä tarvetäs-
mennysvaiheeksi, tuote-esittelyvaiheeksi sekä vastaväitteiden käsittelyvaiheeksi. Keskustelun 
avulla asiakaspalvelija selvittää asiakkaan tarpeet ja kokonaistilanteen, jotta voi siirtyä seu-
raavaan vaiheeseen, eli esittelemään tarjolla olevia vaihtoehtoja ongelman ratkaisemiseksi. 
Ennen ostopäätöstä asiakasta voidaan joutua vakuuttelemaan päätöksen oikeellisuudesta.  
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Palvelunpäätösvaihe: kun asiakas tekee ostopäätöksen. Asiakas tekee aina itse päätöksen, oli 
päätös asiakaspalvelijan kannalta positiivinen tai negatiivinen palvelutilanne päätetään aina 
niin, että asiakkaalle jää myönteinen palvelukokemus. 
Asiakassuhteen jälkihoitovaihe: varmistetaan asiakassuhteen jatko. Asiakkaan poistumisvai-
heessa huolehditaan siitä, että asiakas on selvillä asian etenemisestä, käsitellään asiakkaan 
antamaa palautetta sekä hyvästellään asiakas.  
(Lahtinen & Isoviita 2004, 47 - 57.) 
 
Näitä vaiheita voidaan kutsua myös kontaktipisteiksi, jotka muodostavat palvelutuokion. Kun 
palvelumuotoilun keinoin kehitetään palvelua, täytyy jokainen osa-alue huomioida ja tarkas-
tella palvelua kokonaisuutena. Jakamalla palvelu eri vaiheisiin päästään kuitenkin kiinni niihin 
yksittäisiin asioihin jotka vaativat erityishuomiota. Kontaktipisteet täytyy kuitenkin suunnitel-
la niin, että ne kokonaisuutena muodostavat asiakkaalle selkeä, johdonmukaisen ja yhtenäi-
sen palvelukokemuksen. (Koivisto 2011, 51 - 53.) 
 
Kelan palvelumallikin noudattaa näitä palvelutapahtuman perusvaiheita. Kelassa vaiheille on 
annettu Kelan toiminnan kannalta kuvaavammat nimet: palvelutilanteen aloittaminen, palve-
lutarpeesta keskusteleminen, palvelutarpeen arvioiminen ja siihen vastaaminen sekä jatkon 
varmistaminen. Vaiheille on lisäksi annettu palveluprosessiin liittyvää tarkempaa toimintaa 
koskevaa ohjeistusta. Nykyinen palvelumalli etenee kaikissa tilanteissa samalla kaavalla, asi-
akkaan toiminnasta ja asiasta riippumatta. 
 
Marckwort ja Marckwort (2011, 73) kuvaavat asiakaspalvelutilanteen vaiheita hieman eri ta-
valla. Heidän mielestään koko asiakaspalvelutilanne pohjautuu asiakaspalvelijan asenteeseen. 
Palvelutilanteen aluksi asiakaspalvelija luo kontaktin hyvien vuorovaikutustaitojensa avulla. 
Hyvän aloituksen jälkeen päästään aktiivisen kuuntelemisen vaiheeseen, jossa asiakaspalvelija 
huomioi ongelman ja esittää asiakkaalle kysymyksiä. Kysymysvaiheen jälkeen asiakaspalvelija 
ehdottaa ratkaisua ja jos asiakas on siihen tyytyväinen, päästään toimenpidevaiheeseen. Lo-
puksi vielä asiakaspalvelija varmistaa, että asiakas on tyytyväinen. Kaikki vaiheet ovat tärkei-
tä, ja jos jonkin vaiheen sivuuttaa, joutuu usein kuitenkin palaamaan siihen takaisin. (Marck-
wort & Marckwort 2011, 73 - 77.) 
 
4.2 Palvelun laatu 
 
Jaakkola, Orava ja Varjonen (2009, 33 - 34) ohjeistavat yrityksiä panostamaan palveluiden 
tuotteistamiseen ja sitä myötä kiinnittämään huomiota palvelun laatuun. He katsovat, että 
palvelun laatu syntyy, kun asiakkaan odotukset joko saavutetaan tai ylitetään. Heidän mieles-
tään laatu on sitä, miten asiakkaat laadun kokevat ja se on hyvää, kun se vastaa asiakkaan 
odotuksia. Jos asiakkaan odotukset ovat myönteiset, asiakas voi antaa pienet virheetkin an-
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teeksi. Jos taas odotukset ovat kielteiset, voi hyväkin palvelu tuntua asiakkaasta huonolta. 
Kun asiakkaan odotukset onnistutaan ylittämään, asiakas odottaa jatkossa vielä parempaa 
palvelua. Asiakkaan odotukset kasvavat. (Lundberg & Töytäri 2010, 42, 61.) Palvelun laatua 
voidaan tarkastella erottamalla itse palvelun lopputulos ja palveluprosessin laatu toisistaan 
(Jaakkola ym. 2009, 33 - 34). 
 
Positiivisen asiakaskokemuksen voi luoda tarjoamalla asiakkaalle elämyksiä; onnen, ilon, oi-
valluksen tai ilahtumisen tunteita. Myönteisen yllätyksen kautta voidaan synnyttää mieleen 
jääviä elämyksiä. Jokaisen yrityksen tulee arvioida minkälaisia ja minkä laajuisia elämyksiä se 
haluaa ja pystyy tarjoamaan. Huonolla asiakaskokemuksella voi olla syväkin vaikutus asiak-
kaan identiteettiin hyvällä asiakaskokemuksella asiakkaan identiteettiä, minuutta ja omaku-
vaa voidaan jopa vahvistaa. (Löytänä & Kortesuo 2011, 31 - 44.) Asiakasymmärryksellä tarkoi-
tetaan sitä, että asiakaspalvelija ymmärtää, mistä arvo muodostuu asiakkaalle (Tuulaniemi 
2011, 71).  
 
Palvelun laadulle ei ole yksiselitteistä mittaria. Kokemus palvelun laadusta on asiakkaan 
omaan kokemukseen perustuvaa ja näin ollen vaihtelee eri asiakkaiden välillä. Palvelu on ai-
nutkertainen ja yksilöllinen kokemus. Hyvä palvelu kuuntelee asiakasta ja tarjoaa ratkaisua 
sen perusteella. Asiakas asetetaan etusijalle, jos jokin on mahdollista, toteutetaan se asiak-
kaan pyynnöstä. Asiakas huomioidaan ja hänet kohdataan tasavertaisena toimijana. Hyvässä 
palvelussa asiakkaalle annetaan aikaa sekä keskitytään asiakkaan tilanteeseen, luodaan asiak-
kaalle sellainen kuva, että asia on hoidossa ja etenee kohti ratkaisua. Hyvän palvelun ominai-
suus on myös tasalaatuisuus eri palvelukerroilla. (Kannisto & Kannisto 2008, 12 - 16.) 
 
4.3 Palvelu julkisessa organisaatiossa 
 
Julkisten palveluiden käyttäjiä voidaan kutsua kansalaisasiakkaiksi. Julkisessa organisaatiossa 
lähdetään eri tavoitteista ja odotuksista, joten myös asiakkuuksien hoitaminen ja asiakasko-
kemusten tuottaminen toimivat eritavalla. Asiakkaalla ei ole niinkään valinnan varaa palve-
luntuottajan valinnassa ja samoin palveluntuottaja ei usein voi asiakkaitaan valita. Tällöin 
positiivista asiakaskokemusta voidaan tuottaa kuuntelemalla ja ymmärtämällä asiakasta, et-
simällä kokonaisvaltaisia ratkaisuja, tasavertaisella kohtelulla, luotettavuudella sekä lä-
pinäkyvyydellä. Muotoilemalla palveluista positiivisia asiakaskokemuksia tarjoavia, organisaa-
tio saavuttaa molempia osapuolia hyödyttävää etua. (Löytänä & Kortesuo 2011, 125 - 126.)  
 
Vaikka asiakkaalla ei ole useinkaan vaihtoehtoja valita julkisella sektorilla, veronmaksajat eli 
asiakkaat odottavat kuitenkin ystävällistä, asiantuntevaa, joustavaa, nopeaa ja huomaavaista 
asiakaspalvelua (Lundberg & Töytäri 2010, 36). Korpela ja Mäkitalo (2008, 129) pitävät vaati-
vaa asiakasta erinomaisena palveluiden kehittäjä. He myös kirjoittavat, että asiakkailla on 
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yleensä paras käsitys omista tarpeistaan. Jos yritykset ja organisaatiot ovat oikeasti kiinnos-
tuneita asiakkaistaan, ne keräävät heistä koko ajan tietoa. Palautelaatikko yksistään ei ole 
riittävä. (Lundberg & Töytäri 2010, 53.) 
 
Julkisilla palveluilla on omia erityispiirteitä muihin palveluihin nähden. Palvelun tuottajan ja 
asiakkaan välillä voi olla jännitteitä sekä joissain tapauksissa myös luottamuspulaa. Joissain 
palveluissa asiakkaalla ei ole mahdollista valita palveluntuottajaa ja on pakotettu jäämään 
asiakkaaksi. ( Rissanen 2005, 49.) Julkisella sektorilla palvelutuotannossa ei pyritä saamaan 
organisaatiolle tuottoa vaan organisaation tehtävä on palvella kansalaisia. Kun julkisella sek-
torilla saavutetaan asiakastyytyväisyyttä, sen avulla vahvistetaan kansalaisten luottamusta 
siihen, että yhteiskunnan tarjoamat palvelut ovat toimivia ja kasvatetaan yhteiskunnan sosi-
aalista pääomaa. (Peltonen, Lehtonen & Toskala 2002, 63.) 
 
Vaikka yhteiskunta ja Kelakin ovat siirtymässä vuosi vuodelta enemmän ja enemmän sähköi-
siin itsepalveluihin ja automaattisesti tuotettuihin ratkaisuihin ei asiakaspalvelun merkitystä 
voida vähätellä. Henkilökohtaista palvelua tarvitaan edelleen. Jos palvelut siirretään Interne-
tiin, tuntuma asiakkaisiin voi kadota. Henkilökohtaisessa palvelussa asiakkaan todelliset tar-
peet saadaan selville. Kun henkilökohtainen palvelu on vähentynyt, asiakkaat ovat oppineet 
arvostamaan sitä enemmän. Asiakkaat odottavat vastinetta rahoilleen. (Lundberg & Töytäri 
2010, 31, 70 - 71.) Järjestelmien avulla voidaan asiakkaille tuotettua palvelua parantaa ja 
tehostaa, mutta koko palvelutuotannosta niillä ei voida ihmistä korvata koskaan (Kannisto & 
Kannisto 2008, 96). 
 
Julkisen sektorin palveluissa työn tuottavuutta on parannettava, jotta työvoima- ja rahoitus-
haasteista selvitään. Asiakaslähtöiset toimintamallit, helppokäyttöinen teknologia ja uudet 
palveluinnovaatiot auttavat tekemään asioita osaavammin tuloksellisemmin ja vähemmällä 
vaivalla. Toimintaa on kehitettävä, jotta se pysyy laadukkaana ja kustannustehokkaana. (Kor-
pela & Mäkitalo 2008, 265.) Pienemmällä resurssimäärällä on päästävä hyviin tuloksiin. Uusia 
tai parempia palveluratkaisuja voidaan innovoida käyttäjäkeskeisin menetelmin myös julkises-
sa organisaatiossa. (Tuulaniemi 2011, 279.) Parannuksiin johtavia uudistuksia syntyy vasta, 
kun työntekijöitä ja asiakkaita kuunnellaan. Ympäristön tulee tukea uusia innovaatioita ja 
niiden käyttöönottoa. (Korpela & Mäkitalo 2008, 205.) 
 
 
5 Palvelumalli 
 
Palvelumallin avulla palvelusta voidaan luoda visuaalinen kuvaus palveluntuottamisesta, sii-
hen vaadittavista resursseista sekä siitä miten asiakas liikkuu palvelussa. Kuvauksesta käy ilmi 
asiakkaan kokemat asiat sekä palveluntuottajan toiminta näkyvän palvelun taustalla. (Tuula-
 17 
niemi 2011, 210.) Palvelumallilla kuvataan sitä, miten palvelu käytännössä toteutuu. Siihen 
kuvataan sekä palvelun konkreettiset elementit, fyysiset ja aistittavat sekä se minkälaista on 
vuorovaikutus palvelutilanteen aikana. Palvelumallia voidaan pitää näytelmän käsikirjoitukse-
na. Käsikirjoituksen lisäksi näytelmässä on muitakin elementtejä kuten roolit, lavasteet ja 
yleisö, mutta palvelumallin avulla ei niihin pyritä vaikuttamaan. (Tuulaniemi 2011, 233.) Pal-
velutapahtuman toimintamallien avulla voidaan yksittäinen palvelutuokio määritellä pienintä-
kin yksityiskohtaa myöden (Koivisto 2011, 52).  
 
5.1 Palvelumallin toteuttamisen hyödyt ja haasteet  
 
Tarinallistaminen on palvelun erilaistamista ja tuotteistamista. Käsikirjoitettua palvelua on 
helpompi sekä myydä että tuottaa. Tarinallistaminen mahdollistaa palvelun monistamisen 
myös henkilökunnan vaihtuessa. (Kalliomäki & Ruuska 2011, 112.) 
 
Voittoa tavoittelevissa organisaatiossa erilaisilla toimintamalleilla ja periaatteilla pyritään 
parempaan taloudelliseen tulokseen, lisämyyntiin ja siihen, että asiakas saa myönteisen pal-
velukokemuksen ja pysyy yrityksen asiakkaana (Valvio 2010, 69). Kelassa palvelumallin tarkoi-
tuksena on mallintaa palvelutapahtuma. Palvelumallin avulla pyritään siihen, että asiakkaan 
kokonaispalvelutarve tulisi selvitettyä ja sen jälkeen asiakasta osattaisiin ohjata niin, että 
asia tulisi hoidettua mahdollisimman nopeasti, asiakkaan edun mukaisesti sekä kustannuste-
hokkaasti. Mitä tarkemmin asiakkaan tilanne on selvillä, sitä tarkemmat ohjeet osataan antaa 
ja sitä vähemmän asiakkaan tarvitsee olla uudestaan yhteydessä asiansa hoitamiseksi. Palve-
lumallin avulla pyritään palvelun laatuun ja tehokkuuteen. 
 
Mitä laajempaa organisaation toiminta on, sitä tärkeämmäksi nousee palvelun tuottamisen 
ohjeistaminen. Kun palvelun antajia on paljon, sitä enemmän on myös omia näkemyksiä, vies-
tinnällisiä haasteita sekä toimintatapoja. Organisaation luvatessa tarjota tietynlaista palve-
lua, on tärkeä antaa tälle palvelulle ohjeet miten sitä annetaan. Näin jokainen asiakaspalveli-
ja tietää miten pitää toimia, jotta asiakas saa aina samanarvoista palvelua. (Sammallahti 
2009, 91.) Sisäinen tiedotus on kuitenkin erittäin haasteellista, koska oletetaan ihmisten tie-
tävän asioita mitä itsekin tietää eikä yrityksessä aina ole laajemminkaan sovittu tiedotettavis-
ta asioista ja ajankohdista (Selin & Selin 2005, 94). 
 
Organisaatioille on tärkeää tunnistaa ja oivaltaa, miten yhdistetään järjestelmälliset toimin-
tatavat ja missä taas voidaan antaa työntekijälle valtuuksia ja vapauksia lukea tilannetta. 
Rutiininomaiset toimintatavat tuovat kustannustehokkuutta, nopeutta ja virheettömyyttä, 
kun taas toimintavapaus on asiakaslähtöisyyttä. (Pitkänen 2006, 174.) 
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5.2 Palvelumallin toteuttaminen Kelassa 
 
Kelan palvelumallin tarkoituksena on ohjata palveluneuvojaa kartoittamaan asiakkaan elä-
mäntilanne kokonaisvaltaisesti, jonka jälkeen palveluneuvoja pystyy antamaan asiakkaalle 
tarvittavan tiedon asiakkaan elämäntilanteeseen. Kartoituksen tarkoituksena on, että asiak-
kaan asia tulisi kerralla hoidettua ja hän voisi jatkaa asiointia hänelle sopivassa palvelukana-
vassa, nykyään useimmiten verkossa. Jotta palvelutilannetta voidaan sanoa palvelumallin mu-
kaiseksi, tulee palvelutilanteen kaikkien vaiheiden toteutua ja niiden edetä annetussa järjes-
tyksessä.  
 
Palvelumalli ohjaa palveluneuvojaa vuorovaikutustilanteen hallitsemisessa sekä antaa viestin-
nällistä ohjeistusta palveluneuvojalle. Palvelumallin avulla palvelutilanteesta saadaan luotua 
vakuuttava ja turvallinen vuorovaikutustilanne. 
 
5.3 Vuorovaikutus palvelutilanteessa 
 
Asiakkaan ja asiantuntijan välillä on vuorovaikutusprosessi, jossa syntyy ainutlaatuisia ja ai-
nutkertaisia ratkaisuja (Sipilä 1999, 72). Palveluun perustuva tuote on eri asiakkaille usein 
erilainen, koska palvelutilanteessa on paljon erilaisia muuttujia, vuorovaikutustilanne vaihtuu 
aina asiakkaan vaihtuessa (Sammallahti 2009, 102). Myös asiakkaat ovat erilaisia, erilaisiin 
asiakkaisiin vaikuttavat erilaiset asiat. Asiakas on tunnettava ja on osattava toimia asiakkaan 
toiveiden mukaisesti. (Selin & Selin 2005, 169.) Yleensä on helpompi tulla toimeen samanlais-
ten ihmisten kanssa, ja täysin erilaisten ihmisten kanssa saattaa kokea vuorovaikutuksen 
haasteelliseksi. Kun erilaisuutta ymmärtää ja hyväksyy erilaisuuden, tulee asiakaspalvelutilan-
teesta parempi. Kun asiakasta pystyy analysoimaan ja ymmärtämään hänen käyttäytymistään, 
osaa asiakaspalvelija toimia oikein. (Marckwort & Marckwort 2011, 20 – 21.) Lundberg ja Töy-
täri (2010, 103) kirjoittavat, että monien asiantuntijoiden mielestä palvelutilanteissa on on-
gelmana, ettei asiakkaita kuunnella.  
 
Laadukas asiakaspalvelu onkin vuorovaikutusta ja ihmisiin vaikuttamista. Palveluhenkisellä 
ihmisellä on oltava monia taitoja, joita hän toteuttaa asiakaspalvelutilanteissa, esimerkiksi 
sanavalinnat, tilanneherkkyys, asiakkaan auttaminen päätöksenteossa ja kiinnostus asiakkaa-
seen. (Selin & Selin 2005, 168.) Lundbergin ja Töytärin (2010, 100) mukaan hyvä asiakaspalve-
lu on harvoin kiinni osaamisesta, vaan asenteesta, jota voi opetella. Kaikki asiakaspalvelijan 
tekeminen ja sanominen lujittaa asiakkaan luottamusta (Selin & Selin 2005, 168). Sen mitä 
asiakaspalvelija lupaa, se hänen on tehtävä (Lundberg & Töytäri 2010, 81). 
 
Marckwortin ja Marckwortin (2011, 70 - 71) mukaan asiakaspalvelijan tulee ottaa asiakaspal-
velutilanteessa johto. Heidän mukaansa ensin tehdään havaintoja asiakkaasta, sitten tulee 
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mukauttaa oma vuorovaikutus asiakkaan mukaan, jatkaa mukautumista ja sen jälkeen ottaa 
johto. Johto otetaan heidän mukaansa muuttamalla ääntä, asentoa, tekemällä sopivia kysy-
myksiä sekä käyttämällä avainsanoja. Lundberg ja Töytäri (2010, 170) kirjoittavat, että asia-
kaspalvelijan tulee saada asiakkaaseen henkilökohtainen yhteys. Heidän mielestään asiakas 
joutuu usein itse hakemaan kontaktia, kun muuten ei sitä saa. 
 
Asiakas voi kokea palvelun byrokraattisena, jos hänen pitää lähettää todistuksia, kuitteja ja 
lappuja tai täyttää kaavakkeita. Asiakasta rauhoittaa, jos asiakaspalvelija auttaa kaavakkei-
den täyttämisessä ja kertoo mitä tietoja asian hoitamiseen tarvitaan. Hyvä asiakaspalvelija 
kertoo vaivannäön hyödyt, kuten käsittelyn nopeutuminen. (Marckwort & Marckwort 2011, 
133.) 
 
Palveluhenkisessä organisaatiossa toimintarutiinit eivät tuo turhaa byrokratiaa vaan sujuvuut-
ta ja virtaviivaisuutta. Organisaatio voi olla samaan aikaan asiakaslähtöinen ja järjestelmälli-
nen. (Pitkänen 2006, 93.) Sellaisella alalla, jolla asiakaspalvelussa saatavien ohjeiden ja in-
formaation noudattaminen kokonaispalvelun onnistumisen kannalta on tärkeää, on merkityk-
sellistä, että palvelutilanteen aikana saavutetaan sellainen yhteisymmärrys, jossa asiakas 
ymmärtää saamansa toimintaohjeet sekä informaatiosisällön. Palvelutilanteen onnistumiseen 
vaikuttaa asiakaspalvelijan panos, mutta yhtälailla asiakkaan osallisuus. Jiun-Sheng ja Chia-
Chuan (2011, 608 - 609) ovat osoittaneet, että asiakastyytyväisyyteen sekä asiakkaan toimin-
taan palvelutilanteen jälkeen vaikuttavat seuraavat asiat: palveluntuottajan sosiaaliset tai-
dot, palveluntuottajan ammatilliset taidot sekä se, miten hyvin palveluntuottaja on keskitty-
nyt asiakkaaseen. Asiakastyytyväisyyden saavuttamista vuorovaikutuksen näkökulmasta ovat 
tutkineet Webster ja Sundaram (2009, 104 - 105) ja Yagil (2002, 383). Palvelutilanteen onnis-
tumiseen ja sitä seuraavan asiakastyytyväisyyden saavuttamiseen vaikuttaa palveluneuvojan 
käytöksellään osoittamat vihjeet. Ollessaan vuorovaikutuksessa yhden asiakaspalvelijan kans-
sa, samalla asiakas luo mielikuvan palvelusta yleisesti sekä mittaa tyytyväisyyttään koko pal-
veluntuottajaorganisaatiota kohtaan.  
 
Julkisessa organisaatiossa tarjottavaa palvelua voidaan kuvata ”Ystäväpalveluna”. Sen omi-
naispiirteinä on epämuodollinen ja jopa tuttavallinen vuorovaikutus. Kuitenkin niin, että säi-
lyy ero työntekijän ja asiakkaan välillä. Rupattelutunnelman luomisella asiakas uskaltautuu 
kertomaan omasta tilanteestaan avoimemmin. Tämä sopii palvelutyyliksi asiantuntijapalvelui-
hin, joissa tarvitaan paljon tietoa asiakkaasta, jotta voidaan konsultoida asiakasta toimimaan 
oman tilanteensa ratkaisemiseksi. Tällaisen palvelutyylin avulla asiakkaalle syntyy tunne luot-
tamuksesta, tyytyväisyydestä sekä turvallisuudesta. Asiakkaan asia hoidetaan laadukkaasti, 
vaivattomasti sekä ystävällisellä asenteella. Asiakaspalvelija luo asiakkaalle mielikuvan siitä, 
että asiakkaan ongelma tai asia on yhteinen ja yhdessä etsitään sopivaa ratkaisua tilantee-
seen, kuitenkin niin, että asiakas itse tekee lopullisen ratkaisun toimimisesta. (Reinboth 2008, 
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40 - 47.) Näin ollen asiakaspalvelutilanteessa kaksi oleellisinta asiaa ovat asiakaspalvelijan 
vuorovaikutus asiakkaan kanssa, sekä asia, johon etsitään ratkaisua (Marckwort & Marckwort 
2011, 23). Myös Lundbergin ja Töytärin (2010, 181) mielestä vuorovaikutustaidot ja asiantun-
temus ovat palvelutilanteessa tärkeintä.  
 
Palveluntarjoajan ja asiakkaan välistä vuorovaikutusta kuvaa seuraava kuvio (kuvio 2), jossa 
on selkeästi nähtävissä se, miten onnistuneessa palvelutilanteessa informaation tuottaminen 
ja vastaanottaminen on molemminpuolista. Vuorovaikutuksen lisäksi palvelutilanteeseen vai-
kuttaa sekä asiakkaan että palvelutarjoajan henkilökohtaiset ominaisuudet ja odotukset pal-
velun suhteen.  
 
 
   
          Asiakas          Palveluntarjoaja 
 
 
 
 
 
Kuvio 2: Asiakkaan ja palvelutarjoajan välinen vuorovaikutus. (Mukaillen Virtanen, Suoheimo, 
Lamminmäki, Ahonen & Suokas 2011, 30) 
 
5.4 Sitouttaminen  
 
Tehokkaimmastakaan toimintamallista ei ole palvelun laadun kannalta merkitystä, jos työnte-
kijät eivät ole sitoutuneet sen noudattamiseen. Kun työntekijälle on selvää mikä on oman 
työpanoksen merkitys koko organisaation hyötyketjulle ja asiakkaalle on hänet helpompi si-
touttaa yhteisiin toimintamalleihin. Hyötyketjun rakentaminen on johdon tehtävä ja sen ta-
voitteena on parantaa motivaatiota asiakaspalvelussa, sitouttaa yhteisiin tavoitteisiin sekä 
luoda työn arvostusta. Asiakaspalvelijan sitouttamisessa on aloitettava siitä, että hän saa itse 
olla mukana asettamassa tavoitteita. Asetettavat tavoitteet voivat liittyä palveltujen asiak-
kaiden määrään, palvelun laatuun tai käsiteltyihin palautteisiin. Tavoitteiden saavuttamiselle 
voidaan asettaa bonus, jolla voi olla motivoiva vaikutus asiakaspalvelijaan. (Kannisto & Kan-
 Yhteinen kieli 
Yhteiset odotukset 
 
Yhteinen käsitys lopputuloksesta 
Henkilökohtaiset mieltymykset, asenteet, kokemukset, koulutuspohja,  
ammatilliset näkemykset,  
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nisto 2008, 90 - 91.) Lundberg ja Töytäri (2010, 41) sen sijaan ovat sitä mieltä, että hyvä 
asiakaspalvelu tulisi kuulua yrityksen normaaliin toimintaan, jota ei erikseen korosteta juhla-
puheissa. Tähän asiaan liittyen eräät kehittämistutkimukseen osallistuneet totesivat haastat-
telussa seuraavaa: 
 
“Palvelumallin toteuttaminen on helppoa, jos itse kokee mallin tärkeänä.” 
 
“Kukaan ei voi kaataa palvelumallia valmiina toiselle, jokaisen tulee itse miettiä palvelumal-
lia, jotta sitä voi toteuttaa.” 
 
Palvelumallista saadaan hyötyä organisaatiolle silloin, kun työntekijät ovat sitoutuneita sen 
toteuttamiseen. Palvelu- ja asiantuntijaorganisaatioissa on tärkeää, että työntekijät osallistu-
vat itse prosessien kehittämiseen. Näin saadaan työntekijöiden osaaminen käyttöön sekä si-
toutetaan työntekijää. Muutoksiin sitoudutaan paremmin kuin he ovat olleet itse suunnittele-
massa niitä. Osallistumisesta on muitakin etuja, hyvinvointi ja innostus lisääntyvät, silloin 
kuin omaan työhön voidaan vaikuttaa. (Pitkänen 2006, 180.) Tuottavuuden ja hyvinvoinnin 
lisäämistä sekä työntekijöiden motivoimista yhteisten tavoitteiden saavuttamiseen voidaan 
rakentaa esimerkiksi kehityskeskustelujen avulla (Lundberg & Töytäri 2010, 263). 
 
Sitouttamisessa voidaan käyttää apuna erilaisia palvelulupauksia tai asiakaspalvelusitoumusta. 
Asiakaspalvelijat miettivät, mikä on organisaation lupaus asiakkaille. Kun itse on ollut luomas-
sa palvelulupausta, on sen noudattaminenkin luontevaa ja siihen ollaan sitoutuneita. Tällaisen 
toteuttaminen voi kuitenkin joissain organisaatioissa olla haastavaa tai mahdotonta. Sitout-
tamista ei voida tehdä pakolla. Johdon ja alaisten välisen keskustelun avulla voidaan sitout-
tamista tehdä niin, että saadaan aikaiseksi tapahtumaketju, jonka avulla työntekijöitä saa-
daan sitoutettua. Suurissa organisaatioissa on hyvä käyttää tiedon jakajina sellaisia työnteki-
jöitä, jotka ovat valmiita sitoutumaan uuteen nopeasti. Tällaisten henkilöiden kautta tieto 
kulkee eteenpäin ja vähitellen sitouttaa koko organisaation. (Reinboth 2008, 65 – 75.) 
 
 
6 Käyttäjäkeskeisyys 
 
Nykyään käyttäjäkeskeisyys tarkoittaa kokonaisvaltaista käyttäjän huomioimista. Käyttäjä 
nähdään moniulotteisena toimijana, jota voidaan tarkastella järjestelmän osana. Käyttäjän ja 
suunnittelijan monipuolista vuorovaikutusta pyritään tehostamaan niin käyttäjätiedon laadun 
kuin kustannustenkin osalta. (Mooij ym. 2005, 150.) Käyttäjäkeskeisen suunnittelun alalla on 
luotu tehokkaita välineitä, jotta voidaan ymmärtää ihmisiä ja luoda malleja mitkä toimivat 
(Koskinen, Zimmerman, Binder, Redström & Wensveen 2011, 22). 
 
Käyttäjäkeskeisellä suunnittelulla saavutetaan parempaa vaikuttavuutta, tehokkuutta ja tuot-
tavuutta. Jos käyttäjä ei ole mukana suunnitteluprosessissa, suunnittelijat kehittävät koko 
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ajan uutta, ilman että käyttäjän tarpeita koskaan tyydytetään. (Virtanen ym. 2011, 12, 58.) 
Käyttäjäkeskeisyys ei ole enää valinta, vaan toiminnan elinehto (Aarnikoivu 2005, 14).  
 
6.1 Käyttäjäkeskeinen suunnittelu  
 
Käyttäjäkeskeinen suunnittelu voidaan määritellä seuraavasti: ”Käyttäjien aktiivinen osallis-
tuminen käyttäjien ja tehtävän vaatimusten ymmärtämiseksi, iteratiivinen suunnittelu ja ar-
viointi sekä monitieteellinen lähestyminen aiheeseen” (Mao, Vredenburg, Smith & Carey 
2005). Asiakkaat nähdään aktiivisina toimijoina eikä passiivisina sopeutujina (Mooij ym. 2005, 
109; Virtanen ym. 2011, 19). 
 
Gould ja Lewis (1985, 300) kuvaavat käyttäjäkeskeistä suunnittelua kolmella periaatteella. 
Nämä periaatteet ovat: huomion kiinnittäminen käyttäjiin jo suunnittelun alkuvaiheessa, 
käyttäjien kanssa testaaminen, iterointi; testausta ja uudelleensuunnittelua niin monta kier-
rosta kuin tarpeen. Asiakkaan mukanaolo koko prosessin ajan parantaa lopputuloksen onnis-
tumisen mahdollisuutta (Mooij ym. 2005, 121). Käyttäjäkeskeinen suunnittelu vaatii suunnit-
telijaa miettimään jokaista ongelmaa käyttäjän näkökulmasta, ja jatkuvasti testata oletuksi-
aan oikealla käyttäjällä oikeissa tilanteissa (Ward, Runcie & Morris 2009, 81). Käyttäjäkeskei-
sellä suunnittelulla pyritään ymmärtämään käyttäjiä. Käyttäjistä yritetään saada selville, kei-
tä he ovat, mitä he tekevät ja millaisia asenteita heillä on. (Mattelmäki 2006, 73.) 
 
Käyttäjäkeskeisessä suunnitteluprosessissa käyttäjät pääsevät kertomaan minkälaisia tarpeita 
ja vaatimuksia heillä on tuotteelta tai palvelulta. Käyttäjät tuovat prosessiin uusia näkemyk-
siä, mitä suunnittelijat eivät olisi välttämättä osanneet huomioida. (Hyysalo 2009, 95.)  
 
6.2 Käyttäjäkeskeisen suunnittelun standardeja 
 
Käyttäjäkeskeistä suunnittelua ohjaavat standardit ISO 9241–11 ja 9241–210. Standardi ISO 
9241–11 määrittää käytettävyyden määritelmän. Käytettävyys määritellään siinä näin: ”Mitta, 
miten hyvin määrätyt käyttäjät voivat käyttää tuotetta määrätyssä käyttötilanteessa saavut-
taakseen määritetyt tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttävästi”. Varsinaisesti 
standardi koskee näyttöpäätteillä tehtävää toimistotyötä, mutta sitä voidaan soveltaa myös 
muihin yleiseen käyttöön tarkoitettuihin tuotteisiin sekä jonkin organisaation hankkimiin tai 
sitä varten kehitettyihin tuotteisiin. Standardin mukaan käytettävyys on tuotesuunnittelussa 
tärkeä tekijä. Siinä tulee ottaa huomioon käyttäjien tuloksellisuus, tehokkuus ja tyytyväisyys. 
Näitä mittaamaan on tavallisesti tarpeen käyttää kullekin ainakin yhtä mittaria. (ISO 9241–11 
1998, 6-12.)  
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ISO 9241–210 ohjeistaa vuorovaikutteisten järjestelmien käyttäjäkeskeisen suunnitteluproses-
sin. Se ei kuitenkaan ole yksityiskohtainen määritelmä, mitä prosesseissa tulee tehdä. (Huota-
ri, Laitakari-Svärd, Laakko, Koskinen 2003, 18.) Standardi ISO 9241–210 antaa kuvan ihmiskes-
keisen suunnittelun osa-alueista ja voi hyödyttää kaikkia ihmiskeskeisessä suunnittelussa ja 
kehityksessä mukana olevia sidosryhmiä. Sen mukaan ihmiskeskeinen suunnittelu tukee suun-
nittelun muita osa-alueita. Ihmiskeskeisen suunnittelun avulla projekti toteutetaan aikatau-
lussa ja sille varatussa budjetissa. Riskit siitä, että tuote ei täytä sidosryhmien vaatimuksia tai 
että käyttäjät kieltäytyvät tuotteen käytöstä vähenevät, kun käytetään ihmiskeskeisiä mene-
telmiä. (ISO 9241–210 2010, 12 – 18.) 
 
Käyttäjien aktiivinen mukanaolo koko suunnittelun ja kehityksen ajan tarjoaa tärkeää tietoa 
käyttötilanteesta, tehtävistä sekä siitä, miten käyttäjät työskentelevät tuotteen, järjestel-
män tai palvelun kanssa. Standardi 9241–210 jakaa ihmiskeskeisen suunnittelun neljään eri 
osa-alueeseen: käyttötilanteen ymmärtäminen ja määrittely, käyttäjävaatimusten määrittely, 
suunnitteluratkaisujen tuottaminen sekä suunnitteluratkaisujen arviointi (kuvio 3). (ISO 9241–
210 2010, 20 – 26.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 3: Ihmiskeskeinen suunnitteluprosessi (ISO 9241-11, 2010) 
 
 
7 Palvelumallin kehittäminen 
 
Palvelumalli on osa Kelan palveluprosessia. Palvelumallia voidaan pitää myös omana prosessi-
naan käsittäen yhden palvelutuokion. Syy prosessin kehittämiselle voi syntyä prosessin toteu-
tukseen osallistuvilta henkiöiltä tai jos huomataan, että prosessi ei saavuta sille asetettuja 
tavoitteita. Prosessia voidaan kehittää pala palalta tai suurempana kokonaisuutena ja joissain 
Iteroi kun on tar-
koituksenmukaista 
Ymmärrä ja määrittele 
käyttötilanne 
Käyttäjävaatimusten 
määrittely 
Suunnitteluratkaisujen 
arviointi 
Suunnitteluratkaisujen 
tuottaminen käyttäjä-
vaatimusten täyttämiseksi 
Tee suunnitelma  
ihmiskeskeisestä  
suunniteluprosessista 
Suunnitteluratkai-
su täyttää käyttä-
jävaatimukset 
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tapauksissa erilaiset kehitysprojektit voivat olla samanaikaisia ja nivoutua toisiinsa eri raja-
pinnoissa. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 8.) Karvosen mukaan (1999, 42) prosessin kuvaamisel-
la pyritään konkretisoimaan tämän hetken tilannetta sekä tavoitetta, johon pyritään. Hänen 
mukaansa kehitysprosessin kuvaaminen jaetaan seuraaviin vaiheisiin: 
 
• kuvaustyön organisointi 
• tehtävän tarkennus 
• palvelun tai tuotteen sekä palveluketjun tunnistaminen 
• ulkoisten ja sisäisten asiakkaiden listaaminen 
• asiakkaiden vaatimusten asettaminen tärkeysjärjestykseen 
• prosessin kuvaaminen  
• kuvauksen analysointi ja prosessin mittaus 
• ongelma-analyysi ja priorisointi 
• korjaavien toimenpiteiden kuvaaminen 
• ongelmien korjaaminen alkaen tärkeimmästä asiakkaan vaatimuksesta tai pahimmasta 
ongelmasta 
• muutosten jälkeinen mittaus. 
 
Martinsuo ja Blomqvist (2010, 6 - 8) ovat kirjoittaneet kehitysprosessin vaiheista. Ennen kehi-
tysprosessin aloittamista on tarkasti määriteltävä, minkälaista kehitysprosessia ollaan käyn-
nistämässä, ja mitä prosessin osia kehitystyö koskee. Kehityksen alaisesta prosessista voi olla 
jo valmiiksi tutkimustietoa, joka auttaa tutkimuksen käynnistämisessä. Tässäkin kehittämis-
tutkimuksessa alkuasetelmaa haettiin Mystery Shoppingin eli haamuasioinnin tuloksista, jotka 
antoivat selkeästi viittausta siitä, missä palvelumallissa on erityisesti ongelmakohtia.  
 
Tutkimuskohteen rajaamisen jälkeen tehdään nykytilanteen alkukartoitus, minkälainen pro-
sessi on tällä hetkellä ja se on hyvä havainnollistaa. Tässä vaiheessa voidaan käyttää erilaisia 
menetelmiä: haastatteluita, havainnointia, ryhmätöitä jne. On hyvä verrata, saavuttaako ny-
kyinen prosessi sille asetettuja tavoitteita. Kun tämä selvitys on tehty, täytyy prosessista tun-
nistaa sellaiset alueet, joita täytyy uudistaa. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 6 - 7.) Kehittämis-
tutkimuksessa nykyisen palvelumallin mukaista palvelutilannetta tutkittiin havainnoimalla 
sekä haastattelemalla palveluneuvojaa. Tuloksista erotettiin selkeimmin esiin nousevat seikat 
ja keksittiin niihin ratkaisua. 
 
Ratkaisujen löytämisen ja prosessin uudelleen määrittelyn jälkeen prosessi mallinnetaan uu-
delleen. Tätä vaihetta tulisi seurata vaihe, jossa uudistettu prosessi pilotoidaan. Pilotti eli 
kokeileminen on tärkeää, jotta voidaan selvittää toimiiko malli todellisuudessa vai tarvitseeko 
se vielä muutoksia tai korjauksia. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 7.) Tämän kehittämistutki-
muksen pilotointivaihe toteutettiin päiväkirja-menetelmän avulla.  
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Seuraavaksi prosessien kehittämisessä tullaan siihen vaiheeseen, jossa uudistettu prosessi ote-
taan koko organisaatiossa käyttöön ja vanhat toimintatavat sekä ohjeet korvataan uusilla. 
Tämä edellyttää kyseiseen prosessiin osallistuvat henkilöstön kouluttamista sekä koko organi-
saation tukea toimintamallin käyttöönotossa. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 7.) 
 
Prosesseja tulee jatkuvasti kehittää, jossa saadaan kustannussäästöjä. Prosesseja kehittämäl-
lä voidaan myös tehostaa toimintaa, parantaa laatua, lyhentää läpimenoaikoja ja parantaa 
palvelutasoa. (Karvonen 1999, 43.)  
 
Jos tavoitteisiin ei päästä, se voi johtua Karvosen (1999, 43) mukaan seuraavista asioista: 
• prosessin kehittämistä ei ole sidottu organisaation strategiaan 
• prosessien kehittämistiimien jäsenet eivät ole olleet mukana oikealla asenteella 
• prosessitiimien toimeksianto ei ole tarpeeksi selkeä eikä työn etenemistä seurata 
• yliampuvat uudelleenorganisointi-, organisaation madallus- tai karsintatoimenpiteet 
• prosessimuutosten vaikutusten aliarviointi ja ihmisten joustamiskyvyn yliarviointi 
• muutosten täytäntöönpano- ja käyttöönottovaiheeseen satsataan liian vähän resursseja 
• muutos jää kertatyöksi eikä johda jatkuvaan parantamiseen ja sen vaikutusten mittaami-
seen. 
 
 
8 Kehittämistutkimuksen laadullinen lähestymistapa  
 
Kehittämistutkimus on käytännönläheinen tutkimustyyli. Kehittämistyössä on kyse jonkin asi-
an tai toiminnon tietoisesta kehittämisestä. Tällaista tietoista kehittämistä pidetään aina läh-
tökohtaisesti kehittämisenä parempaan ja edellyttää sitä, että on jo olemassa oletus siitä, 
että on mahdollisuus saavuttaa jotain parempaa. Kehittämistutkimuksen johtopäätökset ovat 
usein arvoväritteisiä, se mitä tutkijat pitävät parempana kuin alkutilanne oli, on ainakin jos-
sain määrin tutkijoiden arvomaailmasta riippuvaisia. (Mutanen 2003.)  
 
Kehittämistutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Koska tavoit-
teena oli palvelumallin kehittäminen ja näin ollen pyrkimyksenä muutos entiseen, voidaan 
puhua kehittämistutkimuksesta. Kehittämistutkimuksessa pelkästään parempien vaihtoehto-
jen löytäminen ei ole riittävää, vaan vaihtoehdot täytyy testata ja todeta niiden toimivuus 
(Kananen 2012, 43 - 44).  
 
Kanasen (2010, 157) mukaan laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus pyrkii ymmärtämään ja 
selittämään ilmiötä. Hänen mukaansa muutosta ei voida saada aikaiseksi, ellei ilmiötä tai on-
gelmaa ja ongelmaan vaikuttavia tekijöitä pystytä määrittelemään. Laadullinen tutkimus ei 
 26 
tuota vain yhtä objektiivista tulkintaa, sillä tulkinnat ja tulokset riippuvat tutkijasta (Kananen 
2012, 30). 
 
Laadullisessa tutkimuksessa käytetään sanoja lukujen sijaan, eikä siinä pyritä samanlaisiin 
yleistyksiin, kuten määrällisessä tutkimuksessa (Kananen 2012, 29). Laadullinen tutkimus sopii 
hyvin tilanteeseen, jolloin kohderyhmän näkökulma tuodaan inspiroimaan omaa ajattelua ja 
kehitystyötä (Inspirans 2013). Tutkimuksessa pyritään mm. ymmärtämään tiettyä toimintaa 
tai esimerkiksi antamaan tulkinta jollekin ilmiölle. Tämän takia on tärkeää, että tutkimuk-
seen osallistuvilla henkilöillä on kokemusta kyseisestä asiasta tai ainakin paljon tietoa asiasta. 
(Tuomi & Sarajärvi 2009, 85.) 
 
Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusongelma ei ole välttämättä tarkasti selvillä tutkimuksen 
alussa, vaan ongelma voi tarkentua myöhemmin. Kun käytännön kenttätyötä tehdään, tutki-
musprosessi voi muuttua alkuperäisestä suunnitelmasta. Etukäteen ajateltua teoriaa ei pel-
kästään testata vaan tutkijan teoreettiset näkökulmat ja vähitellen tarkentuvat näkemykset 
ohjaavat tutkimuksen kulkua. Vuorovaikutteisuutta aineiston keruun ja teorian kehittämisen 
välillä voidaan pitää luontevana. (Kiviniemi 2010, 71 - 75.) Myös Anttila (2005, 282) kirjoittaa, 
että laadullisessa tutkimuksessa teoria ja aineisto ovat vuorovaikutuksessa keskenään. Hänen 
mielestään laadullisessa tutkimuksessa teoria ei kehity tutkimuksen alussa, vaan vasta tutki-
muksen myöhäisemmässä vaiheessa.  
 
Tämä kehittämistutkimus noudatti näitä laadullisen tutkimuksen periaatteita. Tutkimuksessa 
ei tehty määrällisiä arviointeja vaan löydösten sanallisella merkityksellä oli enemmän paino-
arvoa. Kehittämistutkimuksen tarkoitus ja tavoite olivat melko tarkasti määritelty jo aluksi, 
mutta ne kehittyivät ja tarkentuivat tutkimuksen aikana. Samoin teoreettinen viitekehys 
muotoutui vielä kehittämistutkimuksen tulosten perusteella.  
 
8.1 Käyttäjäkeskeiset tutkimusmenetelmät 
 
Käyttäjäkeskeiset menetelmät ovat laadullisia menetelmiä, joissa pienelläkin käyttäjämääräl-
lä saadaan tuloksia aikaan (Academia 2013). Käyttäjät otetaan mukaan, keskeiseksi osaksi 
koko suunnitteluprosessia (Kuutti 2003, 140). 
 
Tässä kehittämistutkimuksessa yhdeksi tutkimusmenetelmäksi valittiin palvelutilanteen ha-
vainnointi. Havainnointitilanteen yhteydessä asiakasta sekä palveluneuvojaa haastateltiin. 
Havainnoinnin ja haastatteluiden analysoinnin jälkeen järjestettiin työpaja, jossa kiinnitettiin 
huomiota havainnoinnissa ja haastatteluissa esiin nousseisiin epäkohtiin. Näihin epäkohtiin 
pyrittiin löytämään parannuksia. Työpajan pohjalta nykyistä palvelumallia muokattiin ja tätä 
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kehitettyä palvelumallia testattiin palveluneuvojilla päiväkirjamerkintöjen eli ns. luotaimien 
avulla. 
 
8.1.1 Havainnointi tutkimusmenetelmänä 
 
Yhtenä tutkimusmenetelmänä käytettiin havainnointia. Vaikka havainnointi tutkimusmene-
telmänä on suuritöinen ja aikaa vievä, tutkijat uskoivat saavansa todellista palvelutilannetta 
havainnoimalla lisätietoa palvelumallin toteutumisesta. Pelkällä haastattelulla palvelutilan-
teesta olisi saatu palveluneuvojan yksipuolinen analyysi. Huotari ym. (2003, 53) kirjoittavat, 
että havainnoinnilla voidaan saada sellaista tietoa, mitä tutkittavat eivät välttämättä itse 
osaa kertoa. Havainnointi ainoana tutkimusmenetelmänä ei kuitenkaan tuota tarvittavaa tie-
toa koko tutkimuksen kannalta ja siksi sen rinnalla on hyvä käyttää myös muunlaista tutki-
musmenetelmää (Tuomi & Sarajärvi, 2009, 81). 
 
Havainnoinnin avulla pyrittiin saamaan lisätietoa siitä, miten palvelumallin käyttö toteutuu 
todellisessa asiakaspalvelutilanteessa. Tutkijat toimivat roolissa, jossa he osallistuivat palve-
lutilanteeseen olemalla läsnä ja tekemällä itse havaintoja. Tämä on hyvin tavanomainen tapa 
havainnoida. Tässä tutkimusmenetelmässä on muistettava luonteva ja omalle persoonalle ta-
vanomainen käytös sekä tilanteeseen sopiva kielen käyttö ja myös pukeutuminen. (Grönfors 
2007, 153.) Tutkija on paikalla oppiakseen, ei opettamassa tai vielä tässä vaiheessa kehittä-
mässä (Tuomi & Sarajärvi 2009, 83). Havainnointia on hyvä käyttää menetelmänä haastatte-
luun valmistauduttaessa (Grönfors 2007, 172). 
 
Tutkijoiden rooli kehittämistutkimuksen aikana oli ”kärpäsenä katossa”. Tällaista havainnoin-
tia ilman osallistumista voidaan hyvin käyttää silloin, kun osallistuminen ei toisi mitään merki-
tyksellistä esille tutkimusta varten ja kun tutkija voidaan tilanteeseen sijoittaa niin huomaa-
mattomasti ja häiritsemättömästi kuin mahdollista (Grönfors 2007, 157 - 158). Osallistujat 
ovat kuitenkin tietoisia siitä, että ovat havainnoinnissa tiedonantajina ja he ovat antaneet 
tutkimukseen luvan. Havainnointia, jossa tutkija ei itse osallistu toimintaa, voidaan käyttää 
silloin, kun tiedonantajien ja tutkijoiden välinen vuorovaikutus ei tuo tutkimukselle lisäarvoa 
tai ole muuten tiedonhankinnan kannalta olennaista. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 82.) 
 
Havainnointi on menetelmänä sellainen, että sen avulla saadaan monia muita menetelmiä 
paremmin saatu tieto kytkettyä kontekstiinsa. Havainnoinnin avulla saadaan paremmin yhte-
näinen käsitys tutkittavasta teemasta ja sen avulla tutkija näkee ilmiön konkreettisemmin. 
Havainnoinnilla saadaan monipuolisempaa tietoa ja enemmän yksityiskohtia kuin muilla me-
netelmillä. Samoin menetelmän avulla saatua tietoa voidaan hyvinkin käyttää täydentämään 
muulla tavoin, esimerkiksi haastattelemalla, saatua tietoa. (Grönfors 2007, 155.) Olennaista 
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havainnoinnissa tutkimusmenetelmänä on, että jokaiseen asiaan olemassa useampia näkökul-
mia ja että mikään niistä ei ole toista merkityksellisempi (Tuomi & Sarajärvi 2009, 83). 
 
Ennen havainnoinnin toteuttamista täytyy sen tekemistä harjoitella. Harjoitteleminen on tär-
keää, jotta tutkija oppii nopeita merkitsemistapoja ja tietää kauan voi yhtäjaksoisesti kiinnit-
tää huomiota tutkimuskohteeseen. (Aarnos 2007, 172.) Havaintojen kirjaaminen on tärkeää, 
koska yksityiskohdat alkavat unohtua jo muutaman päivän aikana (Hyysalo 2009, 107). Yleensä 
kaksi havainnoijaa on parempi kuin yksi, koska kaksi havainnoijaa voi jakaa vastuualueet ja 
näin ollen keskittyä pienempään kokonaisuuteen kerralla, jolloin muistiinpanojenkin tekemi-
nen on helpompaa (Aarnos 2007, 172). Ennen kentälle menoa on koottava kaikki tarvittavat 
tarvikkeet: ääninauhurit, lomakkeet, muistiinpano välineet, kamerat, ym., jotta kaikki tarvit-
tava materiaali olisi mukana. Kun havainnoitavaan kohteeseen saavutaan, on hyvä tutustua 
havainnoinnin kohteeseen sekä tiedonantajiin ja näin luoda mahdollisimman rento ja avoin 
ilmapiiri. Jos havainnoitavilla on kysymyksiä, on niihin kaikkiin vastattava ja havainnointipro-
sessi on selvitettävä etukäteen osallistujille. (Kumar 2012, 107.) 
 
Tässä kehittämistutkimuksessa havainnoinnin aikana tehtiin muistiinpanoja myöhemmin ta-
pahtuvan analysoinnin tueksi. Jotta muistiinpanojen tekeminen sujuisi luontevasti, huomaa-
mattomasti sekä selkeästi havainnoinnin tueksi tehtiin lomake. Grönfors (2007, 161) artikke-
lissaan ”Havaintojen teko aineistonkeräyksen tukena” kertoo, että muistiinpanojen tekemi-
nen häiritsee asioiden luonnollista kulkua, vie turhaan huomiota ja ne olisi parempi tehdä jäl-
kikäteen. Havainnoinnin aikana ei tässä kehittämistutkimuksessa kuitenkaan voitu käyttää 
videointia ja sen takia muistiinpanot täytyi tehdä palvelutilanteen aikana. Grönfors pitää 
muistiinpanojen tekemistä ”esianalyysinä”. Tutkija kirjaa ne huomiot, jotka hän näkee olen-
naisiksi ja jättää jo tässä vaiheessa merkityksettömämpiä huomioita kirjaamatta. (Grönfors 
2007, 162 - 163.) Heti havainnointitilanteen jälkeen on hyvä tutkijoiden kesken kerääntyä 
yhteen ja vertailla muistiinpanoja, keskustella tehdyistä havainnoista, katsoa mitkä huomiois-
ta olivat tärkeimpiä ja hyvä on sopia siitä, miten materiaalia tullaan jatkossa työstämään 
(Kumar 2012, 107). 
 
8.1.2 Haastattelu tutkimusmenetelmänä 
 
Palvelutilanteen havainnoinnin jälkeen, sekä palveluneuvojaa että asiakasta haastateltiin pal-
velutilanteen kulusta. Haastattelulla pyrittiin saamaan selville asiakkaan sekä palveluneuvo-
jan todelliset ajatukset palvelutilanteen sujuvuudesta. Asiakkaan haastattelu oli tärkeää, jot-
ta asiakaskokemuksen merkitys ei unohtunut kehitysprosessissa. Haastattelussa voidaan kerä-
tä tietoa ja kysyä haastateltavalta perusteita heidän toimilleen ja mielipiteilleen (Hirsjärvi & 
Hurme 2001, 11). Ihmisten tekemisistä tai toiveista on vaikea saada kuvaa ilman, että he itse 
kertovat omia tulkintojaan ja luonnehtivat toimiensa taustoja. Haastattelut ovat suhteellisen 
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helppo ja nopea toteuttaa, mutta aineiston huolellinen analysointi vie aikaa ja vaatii ammat-
titaitoa. (Hyysalo 2009, 125, 140 – 141.)  
 
Haastattelut jaetaan kysymysten valmiuden ja sitovuuden mukaan strukturoituihin ja struktu-
roimattomiin haastatteluihin. Strukturoitu haastattelu esitetään kaikille haastateltaville sa-
manlaisena ja samassa järjestyksessä. Tällaisessa haastattelussa on myös valmiit vastausvaih-
toehdot. Strukturoimaton haastattelu muotoutuu haastateltavan ehdoilla ja muistuttaa 
enemmän vapaata keskustelua. Näiden kahden välimuotona voidaan pitää puolistrukturoitua 
haastattelua, jossa ennalta käytävät asiat on sovittu ennalta, mutta itse haastattelussa kysy-
mysten muoto ja järjestys voivat vaihdella. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11.)  
 
Tässä kehittämistutkimuksessa sovellettiin puolistrukturoitua haastattelua niin, että haasta-
teltavalta voitiin kysyä lisäkysymyksiä tarpeen mukaan. Puolistrukturoitu haastattelu sopii 
tilainteisiin, joissa halutaan selvittää arvostuksia, ihanteita ja perusteluja (Metsämuuronen 
2006, 115). Haastattelijan täytyy arvioida haastattelutilanteessa saamiaan vastauksia ja tar-
vittaessa kysyä uudelleen kysymyksiä, jos hän ei ymmärrä vastausta tai jollei vastaus ole hä-
nen mielestään tarpeeksi kattava (Vuorela 2005, 46). 
 
Haastattelutilanteessa haastattelijan on pyrittävä käyttäytymään mahdollisimman normaalis-
ti, jotta haastattelijan läsnäolo ei vaikuttaisi tilanteeseen. Luonteva vuorovaikutus haastatte-
lijan ja haastateltavan välillä on tärkeää. (Tuulaniemi 2011, 147 - 148.) Haastattelijan on 
osattava johtaa keskustelua eteenpäin. Haastateltavalle on herättävä luottamus haastatteli-
jaa kohtaan. (Anttila 2005, 200.) Yksi suurimpina vaaroina haastattelussa on, että kysytään 
johdattelevia kysymyksiä (Hyysalo 2009, 127). Kuniavskyn (2003, 119) mukaan johdattelevien 
kysymysten välttäminen vaatii jatkuvaa keskittymistä ja haastattelijan uskomista siihen, että 
haastateltavan ajatukset on tarpeellista tietää. Kuniavsky kirjoittaa myös, että haastattelijan 
ennakkokäsitykset eivät saa vaikuttaa haastattelun kulkuun. Tässä kehittämistutkimuksessa 
pyrittiin välttämään vääristymät miettimällä tarkasti sanamuotoja etukäteen ja suorittamalla 
pilottihaastatteluita.  
 
Haastattelukysymysten tulee olla avoimia, eikä niissä saa asettaa rajoitettuja vaihtoehtoja. 
Haastateltava voi muuten valita vaihtoehdon, vaikka joku toinen vastaus voisi olla annettujen 
vaihtoehtojen ulkopuolelta hänen mielestään parempi. Haastattelu antaa tutkijalle paljon 
enemmän arvoa, jos kysymyksiä ei aseteta niin, että haastateltava voi vastata mustavalkoi-
sesti esimerkiksi kyllä tai ei. (Kuniavsky 2003, 121 - 122.)  
 
Haastattelussa pitää muistaa muutamia muitakin asioita. Haastattelijan kannattaa kiinnittää 
huomiota kehon kieleen, pahimmillaan se voi jopa tyrehdyttää keskustelun. Haastattelupai-
kan tulee olla rauhallinen, eikä ulkopuoliset saa kuulla haastateltavan vastauksia. Haastatte-
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lun alussa tulee esitellä tarvittavat henkilöt ja kertoa miksi haastattelu tehdään ja mihin 
haastatteluaineistoa käytetään. Esittelyn jälkeen on hyvä olla muutamia lämmittelykysymyk-
siä, koska haastateltavalta menee hetki siihen, että unohtaa muut mielessä olevat asiat. Kun 
varsinaiset kysymykset on kysytty, on lopuksi päätettävä haastattelu niin, että haastateltaval-
le jää haastattelusta hyvä mieli. Haastattelut on hyvä nauhoittaa, koska muistiinpanoista jää 
hyviltäkin haastattelijoilta asioita pois. Nauhoituksista kannattaa kuunnella jälkikäteen vähin-
täänkin tärkeimmät kohdat ja täydentää samalla omia muistiinpanoja. (Hyysalo 2009, 137 - 
139.) 
 
8.1.3 Työpaja tutkimusmenetelmänä 
 
Kehittämistutkimuksen toisessa vaiheessa järjestettiin työpaja. Havainnoinnin ja haastattelun 
avulla saaduista tuloksista ideoitiin palveluneuvojien kanssa uutta palvelumallia. Työpajan 
avulla käyttäjät saatiin ideoimaan itse käyttämäänsä palvelumallia. Käyttäjien kohtaamisella 
saadaan aikaiseksi inspiroiva tilanne, jossa suunnittelija saa arvokasta tietoa jonka avulla fo-
kusoida tutkimus oikeaan suuntaan (Mattelmäki & Vaajakallio 2011, 83).  
 
Työpajassa palvelumallin todelliset käyttäjät, palveluneuvojat, pääsivät kehittämään työka-
lusta sellaista, joka ohjaisi palvelutilannetta tehokkaammin. Työpaja on menetelmä, jolla 
saadaan osaajia eri aloilta, tai asian eri puolilta etsimään ratkaisuehdotuksia esillä olevaan 
ongelmaan. Työpajassa tehtävien ryhmätöiden jälkeen on tärkeää varata aikaa keskustelulle, 
koska keskustelun aikana tulevat usein esille suunnittelun kannalta olennaisimmat asiat. (Mat-
telmäki & Vaajakallio 2011, 80 - 83.)  
 
Työpajassa on tilaa avoimelle ajatuksen kululle ja kun paikalla on useampi asiantuntija, saa-
daan kerralla tuotettua paljon uusia toimintamalleja ja kehityssuuntia. Työpaja ei kuitenkaan 
tuota toivottua ratkaisumallia, ellei työpajaa ole suunniteltu ennalta ja jos sillä ei ole selkeää 
rakennetta. Työpajan aluksi osallistujilta voidaan pyytää niin paljon ehdotuksia kuin mahdol-
lista, sen jälkeen osallistujat arvioivat saatuja ideoita ja myöhemmin näistä muodostetaan 
yhteinen ratkaisu tai uusi toimintamalli. Tärkeää on muistaa dokumentoida osallistujien pe-
rustelut kehitetystä mallista. (Kumar 2013, 281.) 
 
Työpajan suunnittelussa ja toteutuksessa on useita eri vaiheita. Ennen työpajan toteutusta on 
hyvin tärkeää suunnitella työpajan jokainen vaihe ja määritellä, mikä on työpajan tavoite. 
Työpajan kulusta tehdään aikataulu, johon jokainen vaihe suunnitellaan, määritellään työpa-
jan säännöt ja valitaan osallistujat. Tämän jälkeen tehdään jo aiemmissa tutkimusvaiheissa 
kerätyistä tuloksista dokumentti, joka voidaan jakaa osallistujien kesken, jotta he tietävät 
mitä on jo aikaisemmin saatu selville. Työpaja on hyvä toteuttaa sellaisessa paikassa joka 
edesauttaa osallistujien luovuutta. Tilassa on hyvä olla mahdollisuus jakautua pienempiin 
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ryhmiin. Tämän lisäksi varmistetaan, että työpajassa on tarpeeksi tarvittavia välineitä: pape-
reita, kyniä, liimalappuja, fläppitauluja ja välipalaa. (Kumar 2013, 281 - 282.) 
 
Työpajan alussa osallistujille selvitetään, mikä on tutkimuksen vaihe ja ensimmäinen osio on 
ideointi vaihetta, jossa uusia konsepteja keksitään rajattomasti. Toisessa vaiheessa näitä uu-
sia ideoita tarkastellaan kriittisesti ja voidaan jaotella erilaisiin kategorioihin. Kolmannessa 
vaiheessa pyritään saavuttamaan yhteisymmärrys ja muodostetaan uusi toimintamalli. Uudes-
ta mallista tehdään myös kirjallinen kuvaus, joka korostaa ratkaisun avain ominaisuuksia. 
Työpajan jälkeen tuloksista tehdään yhteenveto ja annetaan jatkotyöstämistä varten ehdo-
tukset. (Kumar 2013, 281 - 282.) 
 
Tutkijoiden rooli työpajan aikana on aluksi selvittää työpajan merkitys, alustaa ryhmätehtä-
vät, pitää keskustelu aihe-alueen sisällä sekä huolehtia siitä, että työpajalle asetetut tavoit-
teet tulee täytettyä. Tutkijan läsnäololla työpajassa varmistetaan se, että tutkijalla on mah-
dollista ohjata osallistujia oikeaan suuntaan, jotta saadaan tuloksia tutkimusta edistävistä 
asioista eivätkä osallistujat keskity tutkimuksen kannalta epäolennaiseen (Mattelmäki & Vaa-
jakallio 2011, 89). 
 
Työpaja toimintaa voidaan ajatella yhteissuunnitteluna. Yhteissuunnittelun ajatuksena on, 
että kaikki ihmiset ovat luovia ja voivat tuoda uusia näkökulmia kehitysprojektin suunnitte-
luun. Yhteissuunnittelussa osallistujat suunnittelevat itselleen. Yhteissuunnittelun avulla saa-
daan asiantuntijoista suunnittelijoita. Perinteisesti hierarkkisesti toimivassa organisaatiossa 
näin ei ole ajateltu ja suunnittelutehtävä on annettu organisaation ulkopuolisen tehtäväksi. 
Yhteissuunnittelussa tutkijasta tulee fasilitaattori, joka johtaa ryhmää tehtävässään eteen-
päin, opastaa osallistujia toimimaan omalla luovuuden tasollaan. (Sanders & Stappers 2008.) 
 
Yhteissuunnittelusta erilaista tekee sen, että käyttäjä ovat mukana projektin alusta alkaen ja 
siinä on olennaista yhteinen luova toiminta. Se on avointa uusille menetelmille ja se on sovel-
lettavissa mihin tahansa kehittämistyöhön. Tutkija muuttuu prosessissa tukijaksi ja tukijan 
tehtävänä on auttaa ihmisiä itse löytämään ratkaisuja omiin tarpeisiinsa. Yhteissuunnittelu on 
menetelmänä sellainen, että se vetoaa myös johtajiin ja on siksi tehokas menetelmä. (Fried-
rich 2011.)  
 
8.1.4 Luotaimet tutkimusmenetelmänä 
 
Luotaimet ovat itsedokumentointiin perustuva tutkimusmenetelmä. Luotaimia voidaan käyt-
tää esimerkiksi silloin, kun tutkijoilla ei ole mahdollisuutta havainnoida kohderyhmää todelli-
sessa ympäristössä. (Tuulaniemi 2011, 151.) Käyttäjät tai mahdolliset käyttäjät keräävät ja 
kirjaavat itse tutkimusaineistoa. He osallistuvat suunnitteluprosessiin aktiivisesti. Luotaimilla 
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tarkastellaan käyttäjän toimintaympäristöä ja näkemyksiä. (Mattelmäki 2006, 46.) Luotainten 
avulla päästään kiinni käyttäjän tulkintoihin mielikuvista, käsityksistä tai ajatuksista (Innokylä 
2013). Kirjoittaessaan näkemyksiään käyttäjät keskittyvät paremmin havainnoimaan ja muis-
tamaan tutkimuksen kohdetta sekä samalla tuottavat materiaalia tutkijoille (Hyysalo 2009, 
134). Koska luotaimien avulla kerätään tietoa todellisessa ympäristössä, käyttäjän kirjaamat 
asiat ovat tarkkoja ja aitoja (Huotari ym.  2003, 48). 
 
Luotaimien käytössä on loputtomia mahdollisuuksia. Luotaimena voidaan yksinkertaisesti 
käyttää päiväkirjaa, jota osallistujat pyydetään täyttämään tai luotainpaketissa voi olla esi-
merkiksi kamera, jolla osallistujat voivat ottaa kuvia annetun tehtävänannon mukaisesti. 
(Schneider & Stickdorn 2010, 168.) Päiväkirjoja on perinteisesti käytetty itsedokumentoinnis-
sa. Päiväkirjana voidaan käyttää vihkoa, kalenteria tai mitä tahansa, mihin käyttäjä voi kirja-
ta tuntemuksiaan ja toimiaan ylös tietyn ajanjakson aikana. Luotainkysymykset voivat olla 
avoimia tehtäviä tai strukturoidumpia kysymyksiä. Vastauksien avulla päästään kiinni käyttä-
jien rutiineihin ja tunnelmiin. (Mattelmäki 2006, 92 - 93.)  
 
Kun tutkijat ovat mahdollisimman huomaamattomia, voidaan saada hyvinkin henkilökohtaisia 
ajatuksia, uskomuksia ja mielihaluja selville. Luotaimia käyttäessä tutkijoiden ei tarvitse olla 
ollenkaan edes paikalla. (Schneider & Stickdorn 2010, 169.) Kirjaaminen omista tunteistaan 
voi tuntua käyttäjistä hankalalta ja hitaalta. Tutkimuksen onnistumisen kannalta osallistujien 
motivaatio onkin tärkeää. (Mattelmäki 2006, 93.) Itsedokumentointi on hyvä olla siinä vai-
heessa, kun käyttäjiin on jo luotu luottamuksellinen suhde. Näin käyttäjät ovat sitoutuneem-
pia. (Huotari ym. 2003, 46.)  
 
8.2 Tutkimusaineiston analysointi 
 
Tuomi ja Sarajärvi (2009, 91) kutsuvat sisällönanalyysiä laadullisen tutkimuksen perusana-
lyysimenetelmäksi ja että kirjallisuudessa muillakin nimillä esiintyvät analysointimenetelmät 
perustuvat jossain määrin sisällönanalyysiin. Tuomi ja Sarajärvi (2009, 91 - 92) viittaavat tut-
kija Timo Laineen aikaisemmin tekemään analyysin runkoon, jossa on neljä eri vaihetta:  
1. päätös siitä, mikä tässä aineistossa on kiinnostavaa 
2. aineiston läpikäyminen, erotellaan ne asiat, jotka liittyvät aiheeseen 
3. luokitellaan ja teemoitetaan aineisto 
4. kirjoitetaan yhteenveto 
 
Analysointivaihe voidaan jakaa hieman eri tavalla, vain kahteen eri vaiheeseen: havaintojen 
pelkistämiseen ja arvoituksen ratkaisemiseen. Havaintojen pelkistämisellä tarkoitetaan sitä, 
että aineistosta etsitään selkeitä tuloksia ja tuloksia yhdistetään suurempien luokkien alle. 
Pyritään luomaan sääntörakenteita, jotka pätevät koko materiaaliin ja yksittäiset tulokset 
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suhteutetaan yleisempään tulokseen. Arvoituksen ratkaisemisella puolestaan tarkoitetaan tu-
losten tulkintaa. Saatujen tulosten ja johtolankojen avulla tehdään merkitystulkinta tutkitta-
vasta ilmiöstä. Tulkinnassa käytetään pelkistämisvaiheessa käytetyssä materiaalissa ilmeneviä 
sivuhuomautuksia, jotka antavat merkityseroja lopputulkintaan. (Alasuutari 2011, 39 - 46.)  
 
Tuomi ja Sarajärvi (2009, 96 - 97) kertovat teoriaohjaavasta analyysistä. Teoriaohjaavassa 
analyysissä analyysiyksiköt valitaan aineistosta, mutta tässä menetelmässä aikaisemmin han-
kittu tieto ohjaa tai auttaa analyysin tekemisessä. Analyysistä on helposti tunnistettavissa 
aikaisemmat tiedon vaikutus, mutta saadulla tiedolla ei ole tarkoitus testata teoriaa, vaan 
löytää uusia ajatusmalleja.  
 
Muistiinpanoista kerätään yhteen keskeisiä asioita. Tätä voidaan kutsua ryhmittelyksi, jonka 
tarkoituksena on saada selville toisiinsa verrattavissa olevia tuloksia. (Hyysalo 2009, 122.) 
Keskeiset teemat ja asiat laitetaan post it-lapuille ja ne kootaan erilaisiksi ryhmiksi. Saman-
kaltaisuuksia etsimällä pyritään järjestämään tutkimusaineisto järkevään ja ymmärrettävään 
muotoon. Käyttäjien puheesta poimitaan samankaltaisia teemoja ja aiheita. Teemat ja aiheet 
järjestellään samankaltaisuuskaavioksi, jolloin voidaan nähdä kerralla kaikki käyttäjille mer-
kittävät aiheet. (Mooij ym. 2005, 160.)  
 
Tämän kehittämistutkimuksen havainnointi ja haastatteluvaiheiden tulokset analysoitiin sisäl-
lönanalyysimenetelmän avulla, kvantifioimalla sekä teemoittelemalla saatua aineistoa. Työ-
pajan tulosten analysoinnissa käytettiin sekä sisällönanalyysiä sekä teoriaohjaavaa analyysiä, 
koska molempien analyysi menetelmien yhdistelmällä saatiin johtopäätökset tehtyä selkeästi 
sekä johdonmukaisesti. Luotaimissa analysointi toteutettiin samoin kuin haastattelu ja ha-
vainnointivaiheessa, eli aineistosta etsittiin huomioin arvoisia nostoja ja löydöt jaoteltiin sen 
mukaan kuinka usein ne esiintyivät ja kuinka merkittäviä ne olivat tutkimuksen aiemmat tu-
lokset huomioiden. 
 
 
9 Kehittämistutkimuksen toteuttaminen 
 
Kehittämistutkimuksen suunnittelu aloitettiin keväällä 2013 lopullisen tutkimuksen kohteen 
valitsemisen jälkeen. Kelan kanssa oli sovittu jo alkuvuodesta kehittämistutkimuksen toteut-
tamisesta, mutta lopullinen tutkimuksen kohde muotoutui kevään aikana. Aluksi tutkijat tu-
tustuivat sekä käyttäjäkeskeisiin tutkimusmenetelmiin tarkemmin, asiakaspalveluun erikois-
alana sekä alan kirjallisuuteen. Haasteeksi muodostui palvelumalli sanana, jota kirjallisuus ei 
juuri tunne.  
 
Tutkimussuunnitelma hyväksytettiin oppilaitoksessa syyskuussa 2013, jonka jälkeen Kelasta 
haettiin virallista tutkimuslupaa. Välittömästi tutkimusluvan (liite 1) saannin jälkeen käynnis-
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tyi havainnointi- ja haastatteluvaihe. Kehittämistutkimus päästiin toteuttamaan ennalta 
suunnitelluissa vakuutuspiireissä ja vakuutuspiirit suhtautuivat kehittämistutkimukseen hyvin 
positiivisesti. 
 
Molemmat tutkijat ovat Kansaneläkelaitoksessa töissä, joten aihepiiri oli molemmille mielen-
kiintoinen ja molemmilla on kokemusta palveluneuvojan työstä. Kehittämistutkimuksen alku-
vaiheessa ei tehty tarkkaa rajausta siitä, miten työnjako tehdään. Tehtäviä ja vastuualueita 
jaettiin sitä mukaa, kun työ eteni ja uusia vaiheita saatiin käyntiin. Teoreettisen viitekehyk-
sen muodostamisessa jaettiin aluksi aihepiirejä, johon toinen ensin tutustui, mutta käytän-
nössä molemmat tutkijat ovat tutkineet aihetta usealta eri teoreettiselta osa-alueelta. Yh-
teiskirjoittamisen apuna käytettiin Googlen Drive –ohjelmaa sekä yhteisiä kirjoitus- ja suun-
nittelutapaamisia. 
 
Kehittämistutkimusta ei tutkijoilta erikseen tilattu, joten tutkimukselle ei organisaation puo-
lelta asetettu erityisiä tavoitteita tai ehtoja. Tutkijoilla ei myöskään ole Kelassa sellaista roo-
lia, että tutkimuksen tulokset voitaisiin sellaisenaan ottaa käyttöön. Tutkimuksen tuloksilla ja 
toteutustavalla tutkijat halusivat tuoda esiin pitkään käytössä olleeseen palvelumalliin uusia 
näkökulmia ja tavoitteena oli, että palvelumallista tulisi sellainen, että sen toteuttaminen 
olisi luonnollisempaa ja sitä myötä sen toteuttaminen lisääntyisi. 
 
Kuten aiemmin edellisessä luvussa mainittiin, tässä tutkimuksessa oli pyrkimys kehittää eli 
toisin sanoen muuttaa nykyistä palvelumallia paremmaksi. Kehittämistutkimuksen aluksi ny-
kyistä tilannetta tutkittiin havainnoimalla ja haastattelemalla, jotta saatiin selville palvelu-
mallin toteuttamisen nykytilanne. Tutkimuksen pääpaino oli kehittämisellä, jota toteutettiin 
myöhemmissä työpaja- ja luotainvaiheissa. Luotainvaiheessa testattiin uutta, kehitettyä pal-
velumallia ja tutkittiin sen sopivuutta todelliseen asiakaspalvelutilanteeseen.  
 
Ennen ensimmäistä havainnointi ja haastattelutilannetta järjestettiin ylimääräinen pilottiha-
vainnointi sekä -haastattelu. Tuloksilla ei ollut kehittämistutkimuksen kannalta merkitystä, 
vaan pilotin tarkoituksena oli testata käytettävä havainnointilomake sekä sitä onko haastatte-
lukysymykset selkeitä ja tuleeko haastattelussa esiin sellaisia seikkoja joita tutkimuksessa 
tutkitaan. Taulukossa 1 on kuvattu kehittämistutkimuksen vaiheita ja niiden etenemistä sekä 
aikataulua. Pilotin jälkeen varsinainen alkutilanteen kartoitus päästiin käynnistämään. Ha-
vainnoinnit ja haastattelut tehtiin tiheällä aikataululla. Tämä oli tutkimuksen kannalta hyvä, 
jotta tuloksia päästiin analysoimaan mahdollisimman pian.  
 
Työpajan tehtävät voitiin suunnitella vasta, kun ensimmäisen vaiheen tulokset oli selvillä. 
Työpajassa haluttiin korostaa palveluneuvojien nimenomaista osaamista palvelumallin suh-
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teen. Samoin luotainvaiheen toteutus tarkentui vasta sitten, kun työpaja oli järjestetty ja 
tulokset analysoitu. Luotainvaiheen tarkoitus oli vielä testata työpajan tuloksia käytännössä. 
 
Kehittämistutkimus saatettiin päätöksen aiemmin tehdyn aikataulun mukaisesti. Työn onnis-
tumisen kannalta oli merkittävää se, että vakuutuspiireissä suhtauduttiin tutkimukseen posi-
tiivisesti ja palveluneuvojille annettiin mahdollisuus osallistua kehittämistehtävän toteutuk-
seen.  
 
 Tutkimuksen aikataulu 
04/2013 Tutkimuksen aiheen lopullinen valinta 
Teoreettisen viitekehyksen hahmottelu 
Tutkimuksen rajaaminen toimistopalvelun palvelumalliin 
05/2013 Kontaktoiminen organisaation vastuuhenkilöiden kanssa 
05-08/2013 Teoreettisen viitekehykseen tarkempi tutustuminen 
Havainnointi ja haastatteluvaiheen valmistelu 
09/2013 Tutkimusluvan hakeminen Kelan tutkimusosastolta 
Tutkimuksen käynnistyminen 
10/2013 Havainnoinnin ja haastattelun pilotti 
Tutkimuksen vaihe 1: Nykytilanteen kartoitus havainnoinnin ja haastatte-
lun avulla 
Vaiheen 1 tulosten analysointi 
Työpajan tehtävien rakentaminen vaiheen 1 tulosten pohjalta 
Työpajan tarkemman toteutuksen suunnittelu ja harjoittelu 
Vaihe 2: Työpajan toteutus 
11/2013 Työpajan tulosten analysointi 
Luotaintehtävien luonnostelu  
Vaihe 3: Luotaintehtävien toteutus sähköpostitse 
Luotaintehtävien analysointi 
12/2013 Teoreettisen viitekehyksen lopullinen tarkentuminen 
Johtopäätösten ja jatkotoimenpiteiden kirjaaminen 
1-2/2014 Työn kirjallinen loppuun saattaminen 
Taulukko 1: Tutkimuksen aikataulu 
 
9.1 Kehittämistutkimuksen kohderyhmä 
 
Kehittämistutkimuksen kohderyhmänä olivat palvelumallin käyttäjät ja toteuttajat eli Kelan 
palveluneuvojat. Tutkimukseen valittiin neljästä eri toimistosta kaksi palveluneuvojaa eli yh-
teensä kahdeksan palveluneuvojaa. Jokaiselta havainnoitiin yksi palvelutilanne. Jokaisen pal-
velutilanteen jälkeen palveluneuvojan lisäksi haastateltiin asiakas, jotta asiakkaan näkemys 
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voitiin huomioida tutkimuksessa. Asiakkaan näkökulma oli tutkimuksen aineistonkeruun osalta 
olennaista, koska Kelan asiakas on osa palvelumallia, vaikka ei itse tietoisesti toteutakaan 
sitä.  
 
Asiakkaan roolia pidettiin tässä kehittämistutkimuksessa vähäisenä, koska vaikka asiakas osaa 
arvioida saamaansa palvelukokemusta, ei hän pysty arvioimaan palvelumallin käytettävyyttä, 
koska ei sitä itse toteuta. Jokaista palveluneuvojaa havainnoitiin ja haastateltiin vain kerran, 
ettei havainnoinnin jälkeinen haastattelu ohjaisi liikaa seuraavan palvelutilanteen kulkua. 
Tällä pyrittiin havainnointi- ja haastattelutilanteen autenttisuuteen.  
 
Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavien määräksi riittää yleensä 4-8 henkilöä, koska heidän 
kanssaan tutkimusaihetta käsitellään syvemmin ja käytetään enemmän aikaa. Aineiston huo-
mataan olevan valmis, kun samat vastaukset alkavat toistua eikä uusilla voida olettaa saata-
van merkittävästi uutta tietoa. (Mooij ym. 2005, 155 – 157.) Tämän perusteella todettiin, että 
lokakuun lopussa järjestettyyn työpajaan voitiin kutsua kaikki ensimmäisessä havainnointi- ja 
haastatteluvaiheessa olleet palveluneuvojat. Kaikki kutsuttiin, koska oli jo tiedossa, ettei 
kaikkia palveluneuvojia pystytä työtilanteen vuoksi irrottamaan omasta työstään. Työpajaan 
osallistui yhteensä viisi palveluneuvojaa. Nämä samat henkilöt pyydettiin osallistumaan myös 
kehittämistutkimuksen viimeiseen vaiheeseen, jossa jatkotyöstettiin työpajan tuloksia. Nämä 
sähköpostitse lähetetyt luotaintehtävät toteutettiin marraskuun aikana. Luotaintehtävässä 
palveluneuvojia pyydettiin kirjaamaan ylös huomioita palvelumallista päiväkirjamerkintöjen 
avulla.  
 
9.2 Havainnoinnin toteutus  
 
Tässä kehittämistutkimuksessa käytettiin havainnointia, koska havainnointi menetelmänä an-
taa tutkijoille tilaisuuden olla läsnä tapahtumassa ja itse tekemässä havaintoja todellisesta 
tilanteesta. Havainnoimalla saatiin palvelutilanteen kulusta ja palvelumallin toteutumisesta 
tutkijan näkemys ja saatuja tietoja täydennettiin myöhemmin haastattelulla. 
 
Havainnoinnit toteutettiin neljässä eri toimistossa siten, että jokaisessa tehtiin kaksi havain-
nointia kahden eri palveluneuvojan kanssa. Ennen havainnoitavaa tilannetta pyydettiin tutki-
muslupa sekä palveluneuvojalta että asiakkaalta. Tutkimusluvassa kerrottiin mihin kehittä-
mistutkimukseen havainnointi ja haastattelu liittyvät, se että osallistuminen on vapaaehtoista 
sekä kerrottiin siitä, että palvelutilanteen jälkeinen haastattelu nauhoitetaan nauhurilla. Itse 
palvelutilannetta ei nauhoitettu.  
 
Jotta tilanne pysyisi mahdollisimman autenttisena, palveluneuvojalle ei tässä vaiheessa vielä 
tarkennettu, että kehittämistutkimus keskittyy palvelumalliin ja sen toteutumiseen. Havain-
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noinnin aikana toinen tutkijoista oli asiakkaan vierellä ja toinen palveluneuvojan vierellä, jot-
ta saatiin kokemus palvelutilanteesta sekä asiakkaan että palveluneuvojan näkökulmasta. 
Rooleja vaihdettiin aina palvelutilanteen vaihtuessa. Palvelutilannetta ei ollut mahdollista 
nauhoittaa ja sen takia olikin parempi, että paikalla oli kaksi havainnoijaa, jottei mikään 
huomio jää kirjaamatta.  
 
Havainnoinnin aikana käytettiin valmista pohjaa (liite 2), johon havainnoija + ja – merkkien 
avulla kirjasi havainnot. Jokaisessa tilanteessa havainnoijat tekivät myös kirjallisia huomioita 
palvelutilanteesta. Havainnointilomake tehtiin tutkimushetkellä Kelassa käytössä olleen pal-
velumallin pohjalta, mukaillen sen rakennetta sekä osa-alueita. Tämä oli oleellista, koska ke-
hittämistutkimuksen apututkimuskysymyksenä oli, että toteutuuko palvelumalli sellaisenaan 
ja tämän takia oli luontevaa, että lomakkeeseen oli johdonmukaista ja selkeää merkitä palve-
lutilanteen edetessä tehtyjä havaintoja. Havainnointilomakkeelle oli mahdollisuus tehdä reu-
namerkintöjä. 
 
9.3 Haastatteluiden toteutus 
 
Haastattelukysymykset rakennettiin tutkimushetkellä Kelassa käytössä olleen palvelumallin 
pohjalta. Haastattelussa kysyttiin palvelutilanteen sujuvuudesta ja palveluneuvojan omasta 
kokemuksesta palvelutilanteen suhteen, mutta pääpaino oli palvelumallin toteuttamisessa ja 
mielipiteissä palvelumallin merkityksestä.  
 
Haastattelulla pyrittiin saamaan selville pääsääntöisesti palveluneuvojan ajatukset ja mielipi-
teet nykyisestä palvelumallista. Varsinaiseen palvelumallin kehittämiseen ei tässä vaiheessa 
pyydetty näkökulmia. Lisäksi haastateltiin asiakasta, jotta saatiin näkemys siitä, miten Kelan 
asiakaspalvelu näyttäytyy ulkopuolelle, ulkoiselle asiakkaalle. Asiakkaalle kohdistetut kysy-
mykset keskittyivät kyseisessä palvelutilanteessa koettuun asiakaskokemukseen ja yleiseen 
mielipiteeseen asiakaspalvelusta Kelassa. 
 
Haastattelut suoritettiin välittömästi palvelutilanteen havainnoinnin jälkeen, jotta tilanne ja 
sen vaiheet olivat palveluneuvojalla tuoreessa muistissa. Toinen tutkijoista haastatteli asia-
kasta ja toinen palveluneuvojaa. Rooleja vaihdettiin niin, että tutkijat haastattelivat vuoroin 
asiakasta ja vuoroin palveluneuvojaa. Kysymykset olivat haastattelutilanteessa valmiina, mut-
ta kaikissa haastatteluissa kysyttiin lisäkysymyksiä kysymyslistan ulkopuolelta sekä tarkennuk-
sia. Haastattelukysymysten runko on liitteenä (liite 3). Haastattelun aikana tehdyn tallenteen 
avulla haastattelutilanteeseen voitiin palata useampaan kertaan ja molemmat tutkijat pystyi-
vät analysoimaan koko materiaalia. Nauhoitukset onnistuivat hyvin ja niitä käytettiin ana-
lysointivaiheessa.  
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9.3.1 Havainnointien ja haastatteluiden analysointi  
 
Jokaisen havainnoinnin ja haastattelu tilanteen jälkeen käytiin tuloksissa selkeästi esiin nou-
sevat asiat läpi ja keskusteltiin siitä, miten tilanne oli verrattavissa tässä kehittämistutkimuk-
sessa aikaisemmin toteutettujen palvelutilanteiden havainnointeihin sekä haastatteluihin ja 
nousiko jokin uusi asia esiin. Tarkemmin tulokset käytiin läpi kun kaikki havainnoinnit ja haas-
tattelut olivat valmiit.  
 
Analysointi toteutettiin siten, että jokaisesta tapauksesta tutkittiin palvelumallin toteutumi-
sen kannalta olennaiset asiat, eli sellaiset huomiot, jotka toistuivat useissa palvelutilanteissa 
sekä huomiot, jotka vaikuttivat merkittävästä palvelutilanteen kulkuun. Tulokset on eritelty 
tarkemmin seuraavassa alaluvussa. Yksittäisiä työn organisointiin tai resursseihin liittyviä 
seikkoja ei tuloksissa huomioitu. Esiin tulevat asiat kirjattiin ylös ja sitä mukaan kuin sama 
huomio toteutui uudestaan ja se merkittiin +-merkillä. Haastatteluita ei litteroitu kokonai-
suudessaan, mutta palveluneuvojien mielipiteitä kirjattiin kuitenkin sanatarkasti ylös siltä 
osin, kun ne liittyivät palvelumallin toteuttamiseen.  
 
9.3.2 Havainnointien ja haastatteluiden tulokset 
 
Analysoinnin jälkeen voidaan todeta, että missään havainnoidussa kahdeksassa tapauksessa 
palvelumalli ei täysin toteutunut. Tämä johtui siitä, että vaikka palvelutilanne muuten sujui-
kin täysin palvelumallin mukaan, asiakas ei saanut muistilappua jatkotoimenpiteistä tai siitä 
mitä on puhuttu. Kehittämistutkimuksen tässä vaiheessa tutkijat olivat kriittisiä sen suhteen, 
että palvelumalli katsottiin toteutuneeksi vasta, kun kaikki palvelumallin osa-alueet oli toteu-
tettu. 
 
Tutkijat totesivat, että kartoittaminen asiakkaan muuhun elämäntilanteeseen puuttui kuudes-
sa tapauksessa. Vain kaksi tapausta kahdeksasta meni niin, että palveluneuvoja heti tilanteen 
alussa teki elämäntilanteen kartoituksen, muissa tapauksissa kartoitusta tehtiin palvelutilan-
teen edetessä. Nykyisen palvelumallin mukaan asiakkaan akuuttiin kysymykseen ei vastata 
heti. Asiakkaalle tehdään ensin kattava elämäntilanteen kartoitus ja vasta sen jälkeen aloite-
taan asiakkaan kysymyksiin vastaaminen, akuutista kysymyksestä aloittaen. Tämän kehittä-
mistutkimuksen alkutilanteen kartoittamisessa palvelutilanteen kulkua palvelumallin mukaan 
tutkittiin yksityiskohtaisesti ja nykyistä palvelumallia seuraten. Tällä tavalla saatiin vastaus 
yhteen apututkimuskysymyksistä, toteutetaanko palvelumallia sellaisenaan 
 
Haastatteluissa palveluneuvojilta kysyttiin kyseiseen palvelutilanteeseen liittyen kysymyksiä 
sekä kysymyksiä palvelumallista, sen toteuttamisesta ja yleisestä ohjaavuudesta. Kuusi palve-
luneuvojaa kahdeksasta kertoi, että ei toteuta palvelumallia aina samalla tavalla ja että pal-
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velumallia täytyy saada soveltaa asiakkaasta ja palvelutilanteesta riippuen. Soveltamisella 
tarkoitetaan sitä, että palvelutilanteen avauksen jälkeen voidaan neuvontaa ja asiakkaan ti-
lanteen kartoittamista tehdä palveluneuvojan katsomassa järjestyksessä. Soveltaminen ei siis 
koske palvelutilanteen aloitusta eikä lopetusta. Viisi palveluneuvojaa olikin sitä mieltä, että 
palvelumalli on palvelutilanteen raamit, ei absoluuttinen toimintaohje. Tätä kuvaa myös 
haastattelusta nostettu alla oleva palveluneuvojan kommentti. 
 
“Erityisryhmien kanssa sovellan palvelumallia enemmän.” 
 
Palveluneuvojat katsoivat, että jokainen palvelutilanne on erilainen ja sen takia palvelumallin 
toteuttaminen ei aina suju samalla tavalla. Syitä siihen, miksi palvelumallia on vaikea noudat-
taa aina, on se, ettei asiakkaan toimintaa voi vaikuttaa ja asiakas on kuitenkin palvelutilan-
teen olennainen osa. Asiakas voi olla haluton vastaamaan kysymyksiin tai ei halua, että tilan-
netta selvitetään. Palveluneuvojat ottivat esille, että palvelutilanteen hoitamisessa on paljon 
ja jopa liian paljon muistettavaa. Kaksi haastatelluista mainitsi, että loppuyhteenveto on vai-
kea toteuttaa. 
 
Kehittämistutkimukseen osallistujien kommenteista nousi esiin se, että koska tilanteessa on 
aina läsnä vähintään kaksi henkilöä, palveluneuvojan tulee osata lukea tilannetta ja soveltaa 
osaamistaan sen mukaan. Palveluneuvojalta vaaditaan myös sellaista osaamista, että saa hou-
kuteltua asiakkaan vastaamaan kysymyksiin. Haastattelussa eräs palveluneuvoja totesi asiasta 
näin:  
 
“Palvelumallin toteuttamista helpottaa, jos asiakas on vastaanottavainen.” 
 
Asiakkaiden haastatteluista ei noussut kuin yksi huomioitava seikka. Haastattelukysymysten 
asettelu saattoi olla sellainen, ettei asiakas osannut kohdistaa mielipidettään oikeaan asiaan. 
Tuloksissa kävi ilmi, että kaikki haastatellut asiakkaat olivat hyvin tyytyväisiä saamaansa pal-
veluun, heille oli syntynyt positiivinen asiakaskokemus ja vain yksi asiakas antoi moitetta itse 
palveluneuvojasta. Asiakkaan mukaan palveluneuvoja joutui tarkistamaan asioita esitteistä ja 
muilta työntekijöiltä. Hänen esittämänsä kehittämisen kohde oli palveluneuvojille annettava 
etuuskoulutus. Lisäksi lähes haastatellut asiakkaat kommentoivat pitkiä jonotusaikoja.  
 
9.3.3 Havainnointien ja haastatteluiden tulosten yhteenveto 
 
Havainnoinnit ja haastattelut olivat merkityksellisiä ja niistä saatiin hyvää aineistoa työpajan 
suunnittelua varten. Tärkeimmät huomiot havainnoinneissa ja haastatteluissa olivat seuraavat 
asiat: 
• palvelumalli ei toteudu työnantajan esittämällä tavalla 
 40 
• asiakkaan elämäntilanteen kartoitusta ei tehdä palvelumallin mukaisesti 
• palvelumallia toteutetaan eri tavalla palvelutilanteesta riippuen 
• palvelumallin pitäisi olla sellainen, että sitä saisi soveltaa tilanteen mukaan 
• asiakkaalla on suuri vaikutus palvelutilanteen kulkuun 
• palvelutilanteessa on paljon/liian paljon muistettavaa. 
 
9.4 Työpajan toteutus 
 
Havainnoinnin ja haastattelun jälkeen järjestettiin työpaja, jossa palveluneuvojat pääsivät 
työstämään aikaisemmin esiin nousseita teemoja.  
 
Työpaja toteutettiin yhtenä päivänä Kelan Käpylän toimipisteessä, mikä ei ollut kenenkään 
oma toimipiste. Työpajassa toteutettavat ryhmätehtävät (liite 4) muodostuivat vasta kehit-
tämistutkimuksen ensimmäisten vaiheiden tulosten jälkeen. Edellisen havainnointi- ja haas-
tatteluvaiheen jälkeen oli selkeästi löydettävissä ne asiat, joihin työpajassa tullaan keskitty-
mään. Työpajaa edeltävänä päivänä järjestettiin pilottityöpaja, jossa tehtävien ohjaamista 
harjoiteltiin. 
 
Työpajan ensimmäisessä tehtävässä ryhmät pohtivat Kelan palvelumallin osia sekä niiden jär-
jestystä. Ryhmät mallinsivat palvelumallin ja esittelivät sen visuaalisesti. Toisessa tehtävässä 
osallistujat hahmottelivat yhden yhteisen mallin siten, kuin se heidän mielestään palvelutilan-
teessa tukisi heidän työtänsä parhaiten (kuva 1). Tämän ryhmätyön tuloksena osallistujat 
tuottivat uuden palvelumalliluonnoksen (kuva 2). Tämän jälkeen heitä pyydettiin vertaamaan 
uutta ja nykyistä palvelumallia. Lopuksi vielä selvitettiin palvelumallin toteuttamisen haastei-
ta ja ratkaisuja niihin. 
 
Kuva 1: Uuden palvelumallin hahmottelua 
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Kuva 2: Uusi palvelumalliluonnos 
 
Työpajan aikana käytettiin nauhuria, jotta tilanteet voitiin toistaa ja kuunnella osallistujien 
näkemykset uudelleen. Kahden tutkijan on mahdotonta sekä ohjata työpajaa sekä tehdä 
muistiinpanoja, joten nauhoituksella varmistettiin olennaisen tiedon säilyminen. 
 
9.4.1 Työpajan analysointi ja tulokset 
 
Kun työpaja oli pidetty, kummatkin tutkijat aloittivat oman analysoinnin nostamalla tärkeim-
mät huomiot esiin tallenteita ja visuaalisia tulkintoja apunaan käyttäen. Tämän jälkeen ana-
lysoinnit koottiin yhdessä yhteen ja osa tallenteista kuunneltiin vielä uudelleen. Kuvassa 3 on 
analysointivaihe alkamassa ja työpajassa tuotetut materiaalit olivat esillä tutkijoita varten. 
Koska materiaali oli visuaalista, oli luonnollista jatkaa analysointiakin visuaalisin keinoin. Ana-
lysointimenetelmänä käytettiin aineistopohjaista sekä teoriaohjaavaa menetelmää. Tuloksille 
etsittiin teoriasta vastaavia tuloksia. 
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Kuva 3: Työpajan analysointivaiheen aloittaminen 
 
Yhtenä tärkeimpänä huomiona työpajan analysoinnissa voidaan nostaa se, että osallistujat 
haluaisivat joustavuutta siihen, missä vaiheessa asiakkaan elämäntilanteen kartoitus tehdään. 
Nykyisessä mallissa asiakkaan kysymään akuuttiin asiaan ei vastata heti, vaan elämäntilanne 
kartoitetaan ensin. Palveluneuvojien mukaan asiakasta ja tilannetta voisi lukea niin, että asi-
akkaan kysymään akuuttiin asiaan voisi vastata joissakin tapauksissa ensin eikä kartoitusta 
tehdä väkisin, asiakkaan ollessa esimerkiksi kiireinen tai muutoin haluton vastaamaan laajem-
piin kysymyksiin. Marckwort ja Marckwort (2011, 77) kirjoittavat, että jos asiakkaan ongelmaa 
ei huomioida, asiakas saattaa jumiutua tilanteeseen ja odottaa siihen vastausta. Sammallahti 
(2009, 120) huomauttaa, että asiakas on palvelun keskipiste, pitää keskittyä siihen, mitä asia-
kas haluaa. Hänen mukaansa pitää kertoa siitä, mistä asiakas on kiinnostunut ja sen jälkeen 
laajentaa keskustelua muihin asioihin. Palveluneuvojat kertoivat, että akuuttiin asiaan voisi 
vastata jonkin verran heti, ja mahdollisesti tarkentaa vastausta vielä koko elämäntilanteen 
kartoituksen jälkeen. Lisäksi kartoituksen yhteydessä pitäisi muistaa kartoittaa myöhemmin 
tapahtuvat muutokset eikä pelkästään tämän hetkistä tilannetta. 
 
Toisena tärkeänä huomiona työpajasta voidaan pitää sitä, että osallistujien mielestä asiakas 
tulisi tunnistaa heti palvelutilanteen alkuvaiheessa ja ohjata osa asiakkaista ajanvarausasiak-
kaaksi. Aarnikoivun (2005, 96 -97) mukaan asiakkaan tunnistaminen on tärkeää ja asiakaspal-
velijan tulee kyetä sopeuttamaan toimintansa asiakastyypin mukaan. Osallistujat jakoivat Ke-
lan asiakkaat neljään eri asiakasryhmään, jotka olivat ”perusasiakas”, ”pikku asian kysyjä”, 
”ensimmäistä kertaa Kelassa asioivat” sekä ”tukiasiakkaat”, kuten maahanmuuttajat. Saman-
laista asiakkaiden tunnistamisajattelua ovat esittäneet Storbacka ja Lehtinen (1997, 80 - 81). 
He kertovat asiakkuuksista ja miten asiakaspalvelutilanteissa asiakkaan asiakkuus tunniste-
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taan poikkeuksellisiksi, säännöllisiksi tai rutiiniasiakaskohtaamisiksi. Tämä jaottelu tukee työ-
pajassa esiin tullutta jaottelua. Työpajassa jaottelu katsottiin merkittäväksi, jotta asiakkaille 
löydettäisiin oikea palvelukanava jo heti palvelutilanteen alussa. Työpajassa kaksi viimeistä 
asiakasryhmää, ”ensimmäistä kertaa asioivat” ja ”tukiasiakkaat” ohjattaisiin suoraan ajanva-
rausasiakkaaksi. Jotta ajanvarausasiakkaita voitaisiin ottaa enemmän, ajanvarausaikoja tulisi 
olla enemmän ja ne pitäisi pystyä varaamaan lyhyen ajan sisälle. Työpajassa heitettiin ilmaan 
ajatus siitä, että kaikki asiakkaat palveltaisiinkin ajanvarauksella. 
 
Muita pienempiä esiin tulleita asioita oli se, että palvelumallissa tulisi huomioida Kelan jär-
jestelmästä kertomisen lisäksi ohjauksen muiden viranomaistahojen palvelujen käyttöön. 
Osallistujien mukaan asiakas tulisi opastaa Kelan palveluiden käyttäjäksi niin, että hän osaa 
toimia jatkossa itsenäisesti muiden kuin tällä hetkellä akuuttien asioiden tiimoilta. Lundber-
gin ja Töytärin (2010, 231) mielestä hyvään asiakaspalveluun kuuluu, että asiakkaat tuntevat 
palvelun. Työpajassa nousi esille nykyisen palvelumallin sanamuodot, osa sanoista koettiin 
malliin sopimattomana esimerkkinä sanat ”palvelutarpeeseen vastaaminen”. 
 
Kaikki palveluneuvojat olivat yhtä mieltä siitä, että palvelumallia tulisi saada soveltaa asiak-
kaan ja tilanteen mukaan. Palvelumallin osia ei välttämättä tarvitsisi noudattaa tietyssä jär-
jestyksessä. Lundberg ja Töytäri (2010, 171) kirjoittavatkin, että koska palvelutilanteet ovat 
kaikki erilaisia, ei asiakkaan kohtaamiseen voi rakentaa yksiselitteistä mallia. Tämän takia 
palvelumallin soveltaminen on tärkeää. Pitkänen (2006, 25) on sitä mieltä, että palvelussa 
samanlaisuus ei merkitse hyvää laatua, vaan ihmiset ovat erilaisia. Lundberg ja Töytäri (2010, 
242) pitävät hyvää palvelua joustavana, joka ottaa asiakkaan yksilölliset tarpeet huomioon. 
He kuitenkin jatkavat, että palvelutyötä ohjaavat ohjeet ja säännöt ovat silti tärkeitä. Huo-
mionarvoista oli myös se, että uusi palvelumalliluonnos havainnollistettiin ylhäältä alaspäin, 
kun taas nykyisessä mallissa palvelutilanne etenee vasemmalta oikealle. 
 
Kun osallistujat vertasivat uutta ja vanhaa palvelumallia, he huomasivat eron muistilapun an-
tamisessa. Osallistujat pitivät muistilapun antamista niin tapauskohtaisena, että sen antami-
nen pitäisi olla harkinnanvaraista. Samoin keskusteltiin siitä, missä vaiheessa yhteydenoton 
kirjaaminen tehdään. Aarnikoivu (2005, 39) kirjoittaa, että onnistuneen asiakaspalvelun edel-
lytys on se, että asiakaspalvelija keskittyy asiakkaaseen, eikä liiku järjestelmän kentästä toi-
seen. Työpajassa kuitenkin keskusteltiin siitä, että palvelutilanteen aikana järjestelmään kir-
jattaessa voi keskustelun vielä lukea asiakkaalle ja tarvittaessa tehdä korjauksia. Kun kirjauk-
set tehdään palvelutilanteen jälkeen, näyttää se palvelua odottaville asiakkaille huonolta 
asiakaspalvelulta, koska seuraavaa asiakasta ei oteta välittömästi edellisen asiakkaan poistut-
tua. Keskustelu yhteydenoton kirjaamisesta jäi hieman avoimeksi, minkä takia tämä asia pää-
tettiin ottaa mukaan luotaintehtäviin. 
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Palvelumallin toteuttamisen haasteina koettiin asiakkaasta johtuvat asiat kuten kieliongel-
mat, kiire ja asiakkaan haluttomuus vastata ”uteluihin”. Asiakkaan akuutin asian syrjään lait-
taminen koettiin myös haasteellisena. Muita palvelumallin toteuttamista vaikeuttavina asioina 
mainittiin resurssien riittämättömyys ja palvelumallin toteuttamisen arviointi. Lisäksi palve-
luneuvojien mielestä nykyinen palvelumalli ei tue ajanvarausasiakkaan tunnistamista.  
 
9.4.2 Työpajan tulosten yhteenveto 
 
Tärkeimpinä havaintoina ja tuloksina työpajasta voidaan pitää seuraavia asioita: 
 
• elämäntilanteen kartoitus voitaisiin tehdä joustavasti palvelutilanteen myöhemmässä 
vaiheessa, jolloin asiakkaan kysymään akuuttiin asiaan vastataan ensin kartoittamalla 
siihen liittyvät asiat 
• asiakas tulisi tunnistaa heti palvelutilanteen alkuvaiheessa ja tarvittaessa ohjata suo-
raan ajanvarausasiakkaaksi 
• palvelumallissa tulisi huomioida Kelan toiminnan sekä muiden viranomaistahojen toi-
minnan selvittäminen   
• palvelumallin soveltaminen asiakkaan ja tilanteen mukaan 
• muistilappu annetaan vain tarvittaessa ja asiakkaan halutessa. 
 
Työpajan visuaalisen palvelumalliluonnoksen ja tutkijoiden havaintojen pohjalta luotiin käyt-
täjäkeskeisin menetelmin kehitetty uusi palvelumalli (liite 5). Uutta palvelumallia testattiin 
vielä pian työpajan jälkeen luotainvaiheessa.  
 
9.5 Luotaimien toteutus 
 
Alkuvaiheen havainnoinnin, haastatteluiden ja työpajan jälkeen tulokset analysoitiin ja uu-
desta palvelumallista tehtiin luonnos. Työpajassa mukana olleet palveluneuvojat pyydettiin 
mukaan luotainvaiheeseen. Palveluneuvojilta pyydettiin mielipiteitä ja kokemuksia uudesta 
palvelumalliluonnoksesta ja ne pyydettiin kirjaamaan ylös ikään kuin päiväkirjamerkintöjen 
avulla. Näitä päiväkirjamerkintöjä voidaan kutsua luotaimiksi.  
 
Luotaimet otettiin kehittämistutkimukseen menetelmäksi, koska käyttäjät pystyivät arvioi-
maan palvelumalliluonnosta omalla työpisteellään oman työnsä ohessa eikä ulkopuolinen ha-
vainnoija vaikuttanut palveluneuvojan käyttäytymiseen. Menetelmä oli tähän vaiheeseen so-
piva, koska osallistuja pystyi tekemään tehtävät omatoimisesti varsinaisen työn juurikaan kär-
simättä. Osallistujat olivat samoja henkilöitä kuin aikaisemmissa havainnointi-, haastattelu-, 
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ja työpajavaiheissa, joten he osasivat tarkkailla omaa tekemistään ja asiakkaan suhtautumista 
oikeasta näkökulmasta. 
 
Luotaintehtävät (liite 6) sisälsivät yhteensä kolme eri tehtävänantoa. Tehtävät toteutettiin 
kolmen viikon aikana siten, että palveluneuvojilla oli hyvin aikaa vastata tehtäviin. Jokaisessa 
tehtävänannossa oli useampi pohdintatehtävä tai konkreettinen toimenpide toteutettavaksi 
asiakaspalvelussa.  
 
Ensimmäisessä tehtävässä pyydettiin vielä palaamaan työpajan tuloksiin ja miettimään jäikö 
jokin vielä askarruttamaan mieltä tai tuliko palvelumalliin liittyen uusia ajatuksia omalle työ-
paikalle palaamisen jälkeen. Sen lisäksi pyydettiin päivän asiakastapauksista arvioimaan kuin-
ka moni olisi voinut olla ajanvarausasiakas, jos uuden mallin mukaan asiakkaista kaikki elä-
mäntilanteen kartoittamista vaativat asiakkaat ohjattaisiin ajanvaraukseen.  
 
Toisessa tehtävässä osallistujia pyydettiin hoitamaan viisi asiakastapausta uuden palvelumal-
lin mukaisesti niin, että asiakkaan akuuttiin asiaan vastataan mahdollisuuden mukaan heti, 
asiakas saa käynnistä yhteenvedon tai muistilapun ja yhteydenotto kirjataan asiakkaan läsnä 
ollessa. Tämän jälkeen palveluneuvojia pyydettiin arvioimaan palvelutilanteeseen kulunutta 
aikaa ja asiakkaan suhtautumista muistilappuun sekä kirjaamiseen asiakkaan aikana. 
 
Kolmannessa tehtävässä osallistujille lähetettiin luonnos uudesta palvelumallista. Heitä pyy-
dettiin pohtimaan palvelumallin visuaalista esitystapaa, sen soveltuvuutta eri palvelukanaviin 
sekä sitä, miten palveluneuvojat saadaan sitoutettua palvelumallin noudattamiseen. Osallis-
tujilta pyydettiin arvio siitä, olisiko muutos vanhaan palvelumalliin nähden suuri. Saatavien 
luotaintulosten pohjalta viimeisteltiin uusi ehdotus lopulliseksi käyttäjien kehittämäksi palve-
lumalliksi. 
 
9.5.1 Luotainaineiston analysointi ja tulokset 
 
Luotainaineisto käytiin läpi ryhmittelyn avulla. Ryhmittelyn eli luokittelun huono puoli on se, 
että yksittäiset huomiot, jotka voivat olla hyvinkin tärkeitä, voivat kadota luokittelun alle 
(Mattelmäki 2006, 111). Luotainaineistoa analysoitiin aineistolähtöisesti. Jokaisesta tehtäväs-
tä nostettiin esille merkittävimmät huomiot sekä sellaiset joissa vastaukset toistuivat usealla 
vastaajalla. Luotainvastauksista haluttiin tuoda esille yksittäisiä mielipiteitä. Mielipiteet on 
erotettu tekstistä kursiivilla.  
 
Työpajassa osallistujat keskustelivat siitä, että uuden palvelumallin mukaan asiakas tunnistet-
taisiin heti palvelutilanteen alussa ja mahdollisuuksien mukaan ensimmäistä kertaa Kelassa 
asioiville sekä “tukiasiakkaille” varattaisiin heti aika. Ensimmäisessä tehtävässä osallistujia 
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pyydettiin seuraamaan, kuinka moni yhden päivän aikana asioivista asiakkaista olisi sellainen, 
joka kuuluisi jompaan kumpaan näistä ryhmistä ja olisi siten potentiaalinen ajanva-
rausasiakas. Osallistujat kokivat asiakkaiden tunnistamisen suhteellisen helpoksi. He kertoi-
vat, että tällä hetkellä asiakas tunnistetaan liian myöhään, jolloin palvelutilannetta on jo 
hoidettu suhteellisen pitkään ja ajanvarauksen tarjoaminen siinä vaiheessa ei ole mielekästä. 
Potentiaalisia ajanvarausasiakkaita oli esimerkkipäivänä asioineista asiakkaista 27 %. Tulok-
sessa näkyy hajonta palvelussa info/pikapalvelun ja palvelupisteen välillä. Palvelupisteessä 
palveluissa asiakkaista jopa 50 % olisi uuden mallin mukaan ohjattu ajanvaraukseen.  
 
Infopalvelulla tarkoitetaan tässä yhteydessä palvelua, johon pääsee useimmissa toimipisteissä 
ilman vuoronumeroa. Infopalvelussa asioidaan lyhyissä asioissa, mutta tarvittaessa palvelu-
neuvoja ohjaa asiakkaan vuoronumerolla toimivaan palvelupisteeseen. Palvelupisteessä asiak-
kaan elämäntilanne kartoitetaan ja käydään läpi syvällisemmin. Ajanvarausasiakkaat taas 
ovat niitä, kenelle on varattu aika etukäteen ja palvelutilanteeseen on valmistauduttu ennal-
ta. 
 
Osallistujat olivat sitä mieltä, että jaottelu “pikkuasian kysyjiin”, “tukiasiakkaisiin”, “ensim-
mäistä kertaa asioiviin” ja “perusasiakkaisiin” on kattava, joskin nimet ovat kankeita ja vaa-
tivat jatkotyöstämistä. 
 
Toisessa tehtävässä paneuduttiin uuteen palvelumalliin. Palveluneuvojia pyydettiin toimimaan 
viidessä palvelutilanteessa uuden palvelumallin mukaan ja sen jälkeen antamaan arvioita pal-
velutilanteen kestosta sekä asiakkaan suhtautumisesta palvelutilanteessa. Olennainen huomio 
osallistujien arvioissa oli, että vaikka akuuttiin kysymykseen vastattiin ensin, palvelutilanteen 
hoitamiseen ei mennyt merkittävästi enemmän aikaa. Osallistujat arvioivat, että asiakkaat 
olivat jopa rentoutuneempia vastaamaan elämäntilannetta laajemmin kartoittaviin kysymyk-
siin, kun mieltä painava akuutti asia oli ensin hoidettu. 
 
“Joskus on ollut vaikea perustella, miksi alan kysellä elämäntilanteesta, kun asiakas tuli ky-
symään aivan muuta. Kun vastaa akuuttiin asiaa ensin ja sitten vasta siirtyy kartoitukseen, 
asiakas on huojentunut ja malttaa jo keskittyä ajattelemaan muutakin kuin akuuttia asiaan-
sa.” 
 
“Koen, että asiakkaat ovat tyytyväisempiä näin kun heidän mieltään painavaan asiaan keski-
tytään ensin. Mielestäni nykyinen palvelumalli on asiakasta alentava kun akuutti asia vain 
syrjäytetään.” 
 
Tehtävässä pyydettiin myös kirjaamaan yhteydenotto järjestelmään siten, että asiakas on vie-
lä paikalla, ja antamaan käynnistä asiakkaalle muistilappu sekä sen jälkeen arvioimaan asiak-
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kaan suhtautumista tähän. Osallistujat vastasivat, että asiakkaat suhtautuivat kirjaamiseen 
neutraalisti, muutama olisi kiirehtinyt pois, mutta jäivät kuitenkin odottamaan palveluneuvo-
jan niin pyytäessä. Muistilapun antaminen on myös nykyisen palvelumallin mukaista. Työpa-
jassa kuitenkin nousi keskustelu siitä, että sen antaminen asiakkaalle on asiakkaasta riippu-
vaista ja sitä ei koeta jokaisen asiakkaan kohdalla tärkeäksi. Kun tehtävänä oli antaa mahdol-
lisuuksien mukaan jokaiselle viidelle asiakkaalle muistilappu mukaan, palveluneuvojat kokivat 
asiakkaiden olleen yllättävänkin ilahtuneita muistilapusta. Ehdotuksena palveluneuvojat an-
toivat, että yhteydenotto voitaisiin suoraan kirjoittaa niin, että se puhuttelisi asiakasta eikä 
olisi palveluneuvojan raportti siitä mitä palveluneuvoja on tehnyt palvelutilanteen aikana. 
Tällöin yhteydenotto olisi sellainen, että se olisi suoraan asiakkaalle mukaan annettava oh-
jeistus. 
 
Kolmannessa tehtävässä palveluneuvojille annettiin työpajan tuloksista tehty visuaalinen mal-
linnus uudesta palvelumallista ja heitä pyydettiin arvioimaan sitä sekä uutta palvelumallia 
kokonaisuutena. Uusi malli koettiin selkeämmäksi, käytännönläheisemmäksi sekä asiakasläh-
töisemmäksi. Visuaaliseen ilmeeseen toivottiin enemmän samankaltaisuutta Kelan yleisen vi-
suaalisen ilmeen mukaisesti. Se, että palvelumalli on uudessa mallinnuksessa erisuuntainen, 
etenee ylhäältä alas, ei palveluneuvojien arvion mukaan ollut häiritsevää. Tärkeäksi huomiok-
si nousi se, että palvelumalli koettiin uuden mallinnuksen mukaan selkeämmäksi sekä se, että 
palvelumalli on sellainen, että palveluneuvoja voi ammattitaitonsa turvin soveltaa sitä.  
 
Palvelumalli on uudessa mallinnuksessa sisällöltään suppeampi. Palvelumallin oheen kaivattiin 
tarkempaa kuvausta erilaisten asiakasryhmien; tukiasiakkaiden, ensimmäistä kertaa asioivan 
sekä perusasiakkaan palvelutilanteista. 
 
Osallistujia pyydettiin arvioimaan palvelumallin soveltumista muihin palvelukanaviin. Palve-
lumallin koettiin soveltuvan muihin palvelukanaviin sekä Kelassa yleisesti käytettäväksi.  
 
Erittäin tärkeäksi ominaisuudeksi palvelumallissa osallistujat nostivat toimintavapauden. Pal-
velumallin tulee olla sellainen, että se antaa liikkumavapauden ja mahdollisuuden sopeutua 
asiakkaan tilanteeseen. Lähes kaikki vastaajista katsoivat palvelumallin noudattamisen olevan 
yksi työtehtävistä ja että sen noudattaminen ei pitäisi olla sellainen asia johon täytyy houku-
tella. Ehdotuksena sitouttamiseen vaadittiin vahvaa osallistumista myös palveluneuvojien 
esimiehiltä. Jos esimiehet eivät ole sitoutuneita palvelumalliin, eivät he sitä varmasti odota 
alaisiltakaan tai ainakaan ole aktiivisia kehittämään oman tiimin toimintatapoja. Sitouttami-
sen tueksi ehdotettiin palveluneuvojien keskinäisiä havainnointeja ilman esimiehen osallistu-
mista. 
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9.5.2 Luotaimien tulosten yhteenveto 
 
Luotaimista saadut tulokset uuden palvelumallin mallinnuksen suhteen olivat: 
• uusi malli on selkeämpi, käytännönläheisempi sekä asiakaslähtöisempi 
• elämäntilanteen kartoittaminen helpompi hoitaa kun asiakas on helpompi motivoida 
vastaamiseen 
• uusi malli ei pakota palvelutilannetta tiettyyn muottiin 
• palveluneuvojalla vapaus soveltaa ja sitä myöden suurempi vastuu koko palvelutilan-
teesta 
• ajanvarausasiakkaat lisääntyvät uutta mallia käytettäessä. 
 
Uutta palvelumallia ei luotainvaiheen tulosten perusteella muutettu, koska se havaittiin toi-
mivaksi ja asiakaskeskeiseksi. Tuloksissa ei tullut esiin sellaisia ominaisuuksia, joita palvelu-
malliin olisi käyttäjien mielestä pitänyt lisätä. 
 
 
10 Kehittämistutkimuksen eettisyys ja luotettavuus 
 
Kehittämistutkimuksen eettisyyteen kiinnitettiin huomiota jo tutkimuksen alkuvaiheessa. Tut-
kimukseen osallistuvilta pyydettävät tutkimuslupalomakepohjat toimitettiin jo varsinaista 
tutkimuslupaa haettaessa Kelaan organisaation sisäisen prosessin mukaisesti. Tutkimukseen 
osallistuvilta pyydettiin tutkimuslupa ennen havainnointien ja haastatteluiden toteuttamista 
sekä ennen työpajan ja luotainvaiheen toteuttamista. Tutkimusluvassa kerrottiin esimerkiksi 
siitä, mitä kehittämistutkimuksessa tutkitaan, mitä siitä tallennetaan ja mihin asti tallenteita 
säilytetään. Osallistujat olivat mukana vapaaehtoisesti ja olisivat voineet keskeyttää osallis-
tumisensa missä vaiheessa tutkimusta tahansa. Tutkimusten tuloksia käsiteltiin anonyymina, 
eikä ketään tutkimukseen osallistunutta voida tunnistaa jälkikäteen. 
 
Tutkimuksen validiteetilla eli pätevyydellä ja luotettavuudella tarkoitetaan tutkimusmene-
telmän kykyä selvittää sitä, mitä sillä on tarkoitus selvittää. Tutkimuksen reliabiliteetilla tar-
koitetaan laadullisessa tutkimuksessa aineiston käsittelyn ja analyysin luotettavuutta. (Anttila 
2005, 512 - 517.) Kehittämistutkimuksen tehtävänä oli kehittää Kelan toimistoissa käytettävää 
palvelumallia käyttäjäkeskeisillä menetelmillä. Palvelumallia kehitettiin osallistujien mukaan 
onnistuneesti, mutta toki vasta pidemmällä ajanjaksolla palvelumallin toimivuus voitaisiin 
arvioida paremmin. Kehittämistutkimuksessa asetettuihin apututkimuskysymyksiin vastattiin, 
joten tässä mielessä voidaan sanoa, että tutkimuksen validiteetti toteutui. 
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Kehittämistutkimuksen reliabiliteettia arvioidessa voidaan sanoa, että aineistoa tallennettiin 
kaikissa vaiheissa muistiinpanojen sekä nauhureiden avulla. Analysointi aloitettiin mahdolli-
simman pian aineistonkeruun jälkeen, jolloin asiat olivat tutkijoilla hyvin muistissa.  
 
Luotettavuutta vähensi tutkijoiden arvioiden mukaan se, että havainnointitilanteita oli vain 
yksi palveluneuvojaa kohti. Toisaalta havainnointitilanne ei ollut kehittämistutkimuksen kan-
nalta kovin merkittävä osa, koska varsinaiseen kehittämiseen keskityttiin vasta työpajassa ja 
luotaintehtävissä. Asiakaspalvelutilannetta ei ollut mahdollista tallentaa, joten kahden ha-
vainnoijan läsnäolo oli luotettavuuden kannalta oleellista. Havainnointitilanne pidettiin mah-
dollisimman autenttisena, koska ennen havainnointitilannetta ei kerrottu mihin asioihin ha-
vainnoinnissa tullaan keskittymään. 
 
Tulosten luotettavuuden kannalta oli myönteistä se, että ennen työpajaa osallistujille ei ker-
rottu havainnointien ja haastatteluiden tuloksista. Palveluneuvojat kuitenkin kiinnittivät oma-
aloitteisesti huomiota juuri niihin palvelumallin kohtiin, joissa oli havainnointien osalta puut-
teita. 
 
 
11 Johtopäätökset 
 
Kehittämistutkimus saavutti sille asetetut tavoitteet. Palvelumallin käyttäjät, palveluneuvo-
jat, kehittivät kokemuksensa perusteella sellaisen mallin, joka tuottaa laadukasta palvelua ja 
joka täyttää organisaation asettamat tavoitteet. Uusi palvelumalli on vanhaa asiakaslähtöi-
sempi ja selkeämpi ja se antaa palveluneuvojalle enemmän vapautta palvelutilanteessa, mut-
ta vastaavasti lisää palveluneuvojan vastuuta. Vastuun antaminen toimihenkilölle kasvattaa 
tunnetta siitä, että työpanos on merkittävä ja että henkilöön luotetaan työntekijänä. Asia-
kaspalvelijoiden toimintavaltuuksia laajentamalla voidaan tuottaa parempaa palvelua. Orga-
nisaation tarkkojen ohjeiden noudattamista tärkeämpää on se, että asiakas saa laadukasta 
palvelua ja poistuu tyytyväisenä. (Tschohl 2001, 101 – 104.) 
 
Uusi palvelumalli poikkeaa Kelassa jo käytössä olevasta siten, että uusi malli antaa enemmän 
vapautta mallin toteuttamiselle ja palveluneuvojan ammattitaidolle palvella asiakasta asiak-
kaan lähtökohdista. Kehittämistutkimuksella on merkittävää uutuusarvoa, koska tämä oli en-
simmäinen tutkimus, jossa palveluneuvojien ääni palvelumallin toteuttajina otettiin huomi-
oon.  
 
Tässä kehittämistutkimuksessa kehittämistehtävänä oli kehittää Kelan palvelumallia käyttäjä-
keskeisillä menetelmillä. Kehittämistutkimuksen alussa apututkimuskysymyksiksi asetettiin 
kysymyksiä palvelumallin sisällöstä, onko palvelumalli sellainen, että se tukee palvelutilan-
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teen hoitamista tai ovatko nykyisen palvelumallin osa-alueet riittävät. Lisäksi apututkimusky-
symyksissä pohdittiin palvelumallin toteutumista. 
 
Yhteenvetona ja vastauksina apututkimuskysymyksiin voisi todeta, että palvelumallia ei to-
teutettu organisaation odottamalla tavalla. Palvelumalli tukee asiakaspalvelutilanteen hoita-
mista, jos sitä pystyy soveltamaan nykyistä enemmän. Tulosten perustella palvelumalliin tulisi 
lisätä kohta siitä, miten ajanvarausasiakkaat tunnistetaan heti palvelutilanteen alussa ja se, 
miten Kelan ja muiden viranomaisten toimintaa selvitetään asiakkaalle. Muut nykyisen palve-
lumallin osa-alueet olivat riittävät.  
 
Palvelumallin käyttäjien haastattelemisella oli kehittämistutkimuksen tulosten kannalta mer-
kittävä hyöty. Tutkijat olisivat voineet päästä nykytilanteen kartoituksessa samankaltaisiin 
tuloksiin pelkällä havainnoinnilla, mutta palveluneuvojien ajatukset palvelumallin merkityk-
sestä ja roolista olisi ilman haastatteluvaihetta jääneet huomioimatta. Tällöin itse käyttäjän 
mielipide olisi tullut esiin vasta työpaja- ja luotainvaiheissa, eivätkä tutkijat olisi voineet 
huomioida niitä työpajan tehtäviä valmistellessaan. 
 
Tuloksista oli selkeästi havaittavissa, että palvelumalli nähdään palveluneuvojan työkaluna ja 
apuvälineenä palvelutilanteen hoitamisessa. Organisaation olisi huomioitava palveluneuvojan 
näkemys palvelumallin roolista asiakaspalvelun tavoitteita asetettaessa. Havaittavissa myös 
oli palveluneuvojien ammattiylpeys siitä, että tehtävään valittu osaa omalla ammatti- sekä 
vuorovaikutustaidoillaan hoitaa palvelutilanteen ja palvelumalli on siinä vain runko, jonka 
mukaan edetään, jotta asiakkaat saavat samanlaista palvelua. Palvelumalli on kuitenkin tär-
keä elementti, kun halutaan tuottaa tasalaatuista palvelua valtakunnallisesti.  
 
Tulosten perusteella yksi oleellinen osa oli palvelumallin soveltaminen asiakasryhmän mu-
kaan. Palvelumalli voisi muotoutua sen mukaan, minkälainen asiakastyyppi on kyseessä. Vir-
tanen ym. (2011, 31) kirjoittavat, että palvelutapahtumassa tulee olla tilaa asiakkaan koh-
taamiselle ja asiakkaan kuuntelemiselle, eikä palvelutapahtuman hoitamiseen tule olla tiuk-
kaa mallia. 
 
Koska käyttäjien kanssa tehty kehittäminen oli hyvin antoisaa, kannattaisi Kelassa laajemmin-
kin ottaa käyttäjät huomioon erilaisissa suunnitteluprosesseissa. Tärkeää on, että käyttäjät 
ovat mukana koko prosessin ajan alusta asti eikä ainoastaan ihan lopuksi kysytä mielipiteitä 
pitkälle suunnitellusta asiasta.  
 
Käyttäjien mielestä on tärkeää, että asiakkaalle tehdään kokonaisvaltainen elämäntilanteen 
kartoitus kuten nykyisenkin palvelumallin mukaan. Kuitenkin se, missä vaiheessa palvelutilan-
netta se tehdään, ei käyttäjien mielestä ole merkitystä. Käyttäjät katsoivat, että toimiakseen 
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asiakaslähtöisesti pitää kartoitus tehdä sellaisessa vaiheessa, että asiakas on valmiina vas-
taamaan yksityiskohtaisiinkin kysymyksiin.  
 
Uusi palvelumalli on käyttäjien näkemys siitä, minkälainen Kelan palvelumallin tulisi olla, jot-
ta sen avulla voitaisiin tuottaa laadukasta asiakaspalvelua koko maassa. Kuten tuloksissakin 
oli nähtävissä kaikki palveluneuvojat olivat sitä mieltä, että palvelumalli on tärkeä, mutta 
sitä ei saa asettaa sellaiseen asemaan, että se vie palvelutilanteessa huomion. Lisäksi kehit-
tämistutkimuksen tuloksista oli huomattavissa, pitää palvelumallin toteuttamisen seuranta ja 
työtapojen kehittämisvastuu olla suurelta osin esimiehillä. Yksittäinen palveluneuvoja toki 
vastaa omasta toiminnastaan, mutta systemaattisella ja tuloksellisella seurannalla löydetään 
ne, jotka tarvitsevat tukea palvelumallin. 
 
Kehittämistutkimuksen aikana eräs palveluneuvoja totesi, että työtä tehdään asiakkaiden 
vuoksi, ei palvelumallin vuoksi. Tämän lausahduksen pohjalta on muodostunut opinnäytetyön 
otsikko ”Asiakkuuden ehdoilla vai asiakkaiden armoilla”. Nimellä haluttiin tuoda esille palve-
luneuvojien haastatteluissa tulleen ajatuksen siitä, että palvelumalli ei saa nousta työn teke-
misen edelle.  
 
11.1 Jatkotoimenpide-ehdotukset 
 
Konkreettisena jatkotoimenpide-ehdotuksena tutkijat ehdottavat ajanvarausaikojen tuntuvaa 
lisäämistä. Ajanvarausaikoja tulisi saada varata hyvinkin lyhyellä aikavälillä, jotta palveluajan 
odottaminen ei heikentäisi asiakkaan palvelukokemusta. Monet asiat ovat myös sellaisia, jol-
loin asiakkaalla ei ole mahdollisuutta odottaa palveluaikaa pitkään.  
 
Kehittämistutkimukseen osallistuneet palveluneuvojat olivat sitä mieltä, että palvelumalliin 
sitouttaminen ei ole ongelma, vaan on palveluneuvojan tehtävä ja sitä kautta sen tulee olla 
osa jokaisen palveluneuvojan työtä. Havainnointien perusteella huomattiin, että tämä ei kui-
tenkaan todellisuudessa toteudu. Tutkijat ehdottavat, että palvelumalliin sitouttamiseen luo-
daan esimerkiksi käyttäjäkeskeisiä menetelmiä hyödyntäen toimintamalleja, joiden avulla 
palveluneuvojat ymmärtävät palvelumallin merkityksen ja sitä kautta aktiivisemmin toteutta-
vat mallia. Nämä toimintamallit voisivat olla esimerkiksi eripuolella Suomea työskentelevistä 
palveluneuvojista muodostuvia keskustelevia ryhmiä tai työpareina tehtävää pohdintaa omaan 
työhön liittyen. 
 
Toteutumisen seurantaan organisaatio voisi kehittää uusia toimintamalleja. Osallistujat piti-
vät nykyistä esimiehen tekemää havainnointia hyvänä menetelmänä, mutta kovin kapea-
alaisena ja yksipuolisena. Samoin Mystery Shopping –menetelmän osallistujat näkevät todelli-
suutta vääristävänä menetelmänä. Tähänkin ratkaisu voi löytyä käyttäjäkeskeisistä menetel-
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mistä, esimerkiksi luotaimien avulla palveluneuvoja voisi tehdä itsedokumentointia ja niitä 
voisi käydä läpi palveluneuvojista koostuvassa työryhmässä. 
 
Palvelumalli voisi olla ”huoneentaulu” joka on visuaalisestikin erinäköinen. Palveluprosessissa 
tapahtumat etenevät vasemmalta oikealle ja ovat tarkemmin kuvattuna erilaisten toimintojen 
osalta. Palvelumallin visuaalisessa jatkotyöskentelyssä tulosten mukaan tulisi huomioida Kelan 
visuaalinen ilme, yhtenäinen ilme muun visuaalisen materiaalin kanssa. 
 
Tuloksista kävi ilmi, että muistilappua ei juuri käytetty, mutta luotaintehtävän perusteella 
todettiin, että sen antaminen voisi vähentää asiakaskäyntejä jatkossa. Yhtenä jatkokehittä-
miskohteena tutkijat ehdottavat yhteydenottokirjauksen antamista asiakkaalle. Yhteydenotto 
tulisi kuitenkin kirjata niin, että se puhuttelee asiakasta eikä organisaatiota. Jotta turhaa tu-
lostamista voitaisiin välttää, yhteydenottokirjaus tulisi lähettää asiakkaalle suoraan sähköpos-
tiin tai tekstiviestinä puhelimeen.  
 
Oman tutkimuksen aiheen saa pohdinnasta, että sopiiko palvelumalli sellaisenaan info-
palvelussa asiointiin ja puhelinpalveluun. Tutkia voisi myös sitä, odottavatko asiakkaat laajaa 
elämäntilanteen läpikäyntiä puhelinpalveluun soittaessaan tai infossa asioidessaan.  
 
11.2 Itsearviointi 
 
Tutkijat ovat yhtä mieltä siitä, että opinnäytetyö saavutti sille asetetut tavoitteet. Kelan pal-
velumallia kehitettiin käyttäjien kanssa yhdessä käyttäjäkeskeisillä menetelmillä. Tutkijoiden 
mielestä palvelumallin käyttäjät eli palveluneuvojat sitoutuivat kehittämistutkimukseen hyvin 
ja hyvällä asenteella. Koska he olivat itse palvelumallin käyttäjiä, heillä oli paljon annettavaa 
tutkimuksen onnistumisen kannalta. He olivat työtä tehdessään jo ehtineet paljon miettiä 
palvelumallia ja sen toteuttamista. Tavoitteiden täyttymisen suhteen tutkijat ovat tyytyväisiä 
lopputulokseen. 
 
Lopputuloksen lisäksi koko kehittämistutkimusprosessi oli hyvin mielenkiintoinen ja opetta-
vainen. Kehittämistutkimuksen alkuvaiheessa tutkijat huomasivat, että tutkimusaihe alkaa 
helposti laajentua liian laajaksi, ja oli tarkasti sovittava ja pidettävä kiinni rajauksesta, ja 
tässä myös onnistuttiin näin jälkikäteenkin arvioiden hyvin. Koska menetelmiä oli paljon, nii-
den toteuttaminen vei paljon aikaa, niin kuin myös tutkimusaineiston analysointi. Aikaa kui-
tenkin kaikkiin vaiheisiin oli varattu riittävästi ja sovituista takarajoista sekä väliaikatauluista 
pidettiin kiinni.  
 
Kehittämistutkimuksen aikana tutkijat oppivat, että kaikista kustannuksiin liittyvistä asioista 
olisi pitänyt sopia jo ennen tutkimuksen aloittamista. Kehittämistutkimuksella ei ollut varsi-
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naisesti toimeksiantajaa, mutta opinnäytetyötä koskevan organisaation kanssa olisi pitänyt 
sopia tutkimuksen aiheuttamista kustannuksista jo tutkimusluvan hakemisen yhteydessä. Kos-
ka niistä ei sovittu, erilaisten kustannuksien korvaamisesta jouduttiin sopimaan myöhemmissä 
vaiheissa erikseen. Samoin tutkimusluvan hakemisen yhteydessä olisi pitänyt varmistaa opin-
näytetyön ohjaaja. Virallisesti ohjaaja-asiasta sovittiin vasta kehittämistutkimuksen ollessa jo 
pidemmällä, vaikka käytännössä sama henkilö Kelasta olikin tutkijoiden kanssa yhteydessä 
ihan alkuvaiheista asti. 
 
Ennen tätä kehittämistutkimusta tutkijat olivat suhteellisen kokemattomia kehittämistutki-
muksessa käytettyjen menetelmien toteuttajina. Tutkijat huomasivat miten tärkeää on tehdä 
pilottihavainnointeja ja – haastatteluja. Pilottivaiheessa havainnointilomake testattiin ja 
haastattelukysymyksiin saatiin oikeita vastauksia. Näin pystyttiin paremmin arvioimaan, saa-
daanko havainnoinnista ja haastattelusta selville sellaisia asioita kuin oli tarkoitus. Myös ajan-
käyttöä pystyttiin paremmin arvioimaan pilotin avulla.  
 
Asiakkaiden haastattelukysymykset eivät tukeneet palvelumallia ja juuri sen ongelmien löy-
tämistä. Asiakkaille olisi joutunut selvittämään palvelumallia, jotta he olisivat osanneet vas-
tata haastattelukysymyksiin. Haastattelut pidettiin suhteellisen lyhyenä, joten niihin ei men-
nyt paljon aikaa. Asiakkaita oli helppo saada osallistujiksi. Jos haastattelu olisi ollut laajempi, 
ei osallistujia olisi välttämättä löytynyt. Ulkomaalaisten suuri osuus osallistujissa olisi myös 
ollut haaste, jos haastattelu olisi ollut syvempi ja laajempi. Kehittämistutkimusta voisi myös 
kritisoida siitä, että Kelan asiakkaat olivat vähäisessä roolissa tutkimuksessa. Tutkijat kuiten-
kin olettivat, että asiakkaiden mukana olo ei tuo hyötyä tutkimukselle, koska palvelumalli on 
nimenomaan palveluneuvojan työkalu eikä sen toteuttamiseen asiakas osaa ottaa samalla ta-
valla kantaa kuin palvelumallin tunteva osaa. Asiakkaita kuitenkin alussa havainnoitiin ja 
haastateltiin, jotta saadaan asiakkaan palvelukokemus huomioitua. Loppupäätelmänä tutkijat 
toteavat, että asiakkaan osuus kehittämistutkimuksen toteutumisen ja luottavuuden kannalta 
oli riittävä ja kehittämistutkimus saavutti tavoitteensa palvelumallin käyttäjien osallistamisel-
la. 
 
Myös työpajan ohjaamista harjoiteltiin. Tällä pystyttiin paremmin hahmottamaan käytännön 
asioita, mitä tapahtuu missäkin vaiheessa. Itse työpajassa tutkijat oppivat toimimaan fasili-
taattorina ja aktivoimaan osallistujia. Tutkijat tekivät havainnon, että ne työpajan ryhmäteh-
tävät, jossa tehtäville annettiin aikaa ja vastauksia pyydettiin perustelemaan toiselle ryhmäl-
le ja fasilitaattoreille, toimivat parhaiten. Sen sijaan, kolmas tehtävä, jossa tehtävää pohdit-
tiin yhdessä koko ryhmänä ja toinen fasilitaattoreista kirjasi vastauksia ylös, ei toiminut lä-
heskään niin hyvin. Keskustelu oli muihin työpajan tehtäviin verrattuna niukempaa ja kapea-
alaisempaa. Keskustelu ei automaattisesti ohjautunut siten kuin fasilitaattorit olivat ennalta 
olettaneet ja keskustelua jouduttiin ohjaamaan kysymysten avulla. Onneksi kysymyksiin oli 
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valmistauduttu ennalta. Tutkijat olettavat, että jos osallistujat olisivat aikaisempien tehtävi-
en tavalla joutuneet ensin ryhmissä miettimään aiheita, he olisivat keskustelleet aiheesta 
vapaammin ja se olisi näkynyt tuloksissa. Toisaalta viimeisen tehtävän osuus kehittämistutki-
muksen kannalta oli vähäisempi, joten tuloksiin sillä ei ollut suurta merkitystä. Osa työpajan 
aiheista päätettiin kuitenkin valita myös viimeisen vaiheen luotaintehtävien aiheiksi. 
 
Tutkijat kehittyivät prosessin aikana, ja koska heitä oli kaksi, myös yhteistyötaidot menetel-
mien käytännön toteuttamisessa sekä toisaalta myös yhteisen dokumentin kirjoittamisessa 
kehittyivät prosessin myötä. Koska prosessi oli pitkä ja verrattain haastavakin, olivat tutkijat 
tyytyväisiä siihen, että valittu aihe oli tarpeeksi motivoiva ja siihen jaksoi palata yhä uudel-
leen koko prosessin ajan.  
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 Liite 1 
Liite 1: Tutkimuslupa  
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     Liite 2  
Liite 2: Havainnointilomake 
Päivä _____________________ Toimisto_______________________ Havainnointi__________ 
 
Merkitään + jos toteutuu ja – jos ei toteudu 
 
Aloitus 
klo:  
Henkilöllisyyden varmistaminen? 
 
Onko tyhjää hetkeä?  
 
Onko asiakas perillä tilanteen 
kulusta? 
 
Saako palveluneuvoja tilanteen 
haltuun? 
 
Selvittääkö asiakkaan vireillä 
olevan tilanteen järjestelmästä? 
 
 
 
 
 
 
 
Palvelutarpeesta keskustele-
minen 
Onko asiakkaalle selvä miksi ky-
sellään muustakin kuin akuutista 
asiasta?   
 
Onko tunne, että palveluneuvo-
jalla aikaa kuunnella?  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Arvioiminen ja siihen vastaa-
minen 
Löytääkö palveluneuvoja asiak-
kaalle sopivan palvelukanavan?  
 
Onko ohjeistus tarpeeksi selkeä? 
 
Muistilappu? 
 
Syntyykö myönteinen asiakasko-
kemus? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Jatkon varmistaminen 
Kerrataanko annetut ohjeet?  
 
Jatkosuunnitelma selkeästi? 
 
Poistuuko asiakas tyytyväisenä?  
 
Päättyykö palvelutilanne luonte-
vasti? 
 
Jääkö jälkitöitä ja kuinka paljon 
jälkitöihin menee aikaa?  
 
Eteneekö palvelu mallin mukai-
sesti? 
Klo 
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Liite 3: Haastattelukysymykset 
 
 
Kysymyksiä asiakkaalle 
 
 
 
1. Saitko vastauksen kaikkiin kysymyksiisi? 
 
2. Keskusteltiinko tilanteestasi riittävästi? 
 
3. Olivatko palveluneuvojan vastaukset ja ehdotukset tarpeeksi selkeitä? 
 
4. Tiedätkö miten sinun pitää jatkossa toimia? 
 
5. Miten mielestäsi palvelutilanne kokonaisuudessaan meni? 
 
6. Mihin erityisesti olit palvelutilanteessa tyytyväinen? 
 
7. Mihin et ollut tyytyväinen? 
 
8. Miten muuttaisit Kelan asiakaspalvelua? 
 
 
 
 
 
 
Kysymyksiä palveluneuvojalle 
 
 
 
1. Miten mielestäsi palvelutilanne kokonaisuudessaan meni? 
 
2. Sujuiko palvelutilanne mielestäsi palvelumallin mukaisesti? 
 
3. Miten asiakkaan toiminta vaikutti palvelutilanteen sujumiseen? 
 
4. Mihin erityisesti olit palvelutilanteessa tyytyväinen? 
 
5. Mihin et ollut tyytyväinen? 
 
6. Ohjaako palvelumalli mielestäsi riittävästi? 
 
7. Onko jotain kohtia mitkä ovat palvelumallissa vaikea toteuttaa? 
 
a) Toteutatko palvelumallia jokaisessa palvelutilanteessa samalla tavalla? 
 
b) Mitkä asiat vaikuttavat palvelumallin toteuttamisen helppouteen/vaikeuteen? 
 
8. Kommentit palvelumallista yleisesti? 
 
9. Kauan olet ollut Kelan asiakaspalvelussa? 
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 Liite 4 
Liite 4: Työpajan tehtävät  
 
 
 
Työpaja 31.10.2013 
 
Tehtävä 1 
• Keskustelua siitä, minkälainen on hyvä ja toimiva palvelumalli yleisesti. 
 
• Miettikää mitkä olisi Kelan palvelumallin osat ja kirjoittakaa ne paperisuikaleille. Jär-
jestäkää ne sellaiseen järjestykseen kuten ne palvelutilanteessa mielestänne parhai-
ten etenisi. 
 
• Onko palvelumalli sovellettava vai tiukasti noudatettava? 
 
Tehtävä 2 
 
• Yksi yhteinen visualisointi “Uudesta palvelumallista”. 
 
• Onko eroa nykyiseen palvelumalliin? Onko jotain jäänyt pois? 
 
Tehtävä 3 
 
• Keskustelua palvelumallin toteuttamisen haasteista ryhmissä.  
 
Teemoja, jotka ilmenivät haastatteluissa ja havainnoinneissa 
- Palvelumalli ei toteudu 
- Kartoitusta ei muuhun elämäntilanteeseen tehdä 
- Ei toteuteta palvelumallia aina samalla tavalla 
- Asiakas ei saa muistilappua 
- Asiakkaan tilanne/mieliala/haluttomuus vastata kysymyksiin 
- Liian paljon muistettavaa  
- Loppuyhteenveto on vaikea toteuttaa 
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Liite 5: Uusi palvelumalli 
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 Liite 6 
Liite 6: Luotaintehtävät 
 
Palvelumallin kehittämistutkimus 
 
Tehtävä 1 
 
Vastaa kysymyksiin viimeistään 7.11.2013.  
Voit vastata suoraan tähän dokumenttiin tai tulostaa, kirjata vastaukset ja skan-
nata paperin meille. 
 
 
 
 
1. Mitä ajatuksia työpaja herätti? Tuliko kotimatkalla tai töihin palatessa uusia 
ajatuksia Kelan palvelumallista? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. Laske kuinka moni yhden päivän asiakkaistasi olisi mielestäsi ajanva-
rausasiakas, jonka kuitenkin hoidit itse loppuun saakka. Pidä esimerkiksi tuk-
kimiehenkirjanpitoa päivän aikana. Merkitse myös kuinka monta asiakasta pal-
velit päivän aikana yhteensä. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. Jos ajatellaan, että asiakkaat jaetaan 4 eri ryhmään, “perusasiakkaat”, “pik-
ku asian kysyjä”, “1.kertaa asioivat”, “tukiasiakkaat” esim. maahanmuutta-
jat. Onko asiakkaat helppo tunnistaa näiden ryhmien mukaisesti? Ovatko ryh-
mien nimet kuvaavia? Puuttuko jokin asiakasryhmä mielestäsi kokonaan? 
 69 
 Liite 6 
 
Palvelumallin kehittämistutkimus 
 
Tehtävä 2 
 
Vastaa kysymyksiin viimeistään 12.11.2013.  
Voit vastata suoraan tähän dokumenttiin tai tulostaa, kirjata vastaukset ja 
skannata paperin meille. 
 
 
Kirjaa seuraavat asiat 5 asiakkaan kohdalta: 
 
1. Vastaa asiakkaan akuuttiin kysymykseen ensin, jos mahdollista. 
2. Kirjaa yhteydenotto asiakkaan aikana. 
3. Anna asiakkaalle muistilappu keskustelluista ja sovituista asioista. 
 
 
 
Menikö palvelutilanteiden hoitamiseen enemmän aikaa?  
 
 
 
 
 
 
 
Miten asiakas reagoi näihin kolmeen kohtaan?  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Mitä itse ajattelet näistä kohdista? 
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Palvelumallin kehittämistutkimus 
 
Tehtävä 3 
 
Vastaa kysymyksiin viimeistään 22.11.2013.  
Voit vastata suoraan tähän dokumenttiin tai tulostaa, kirjata vastaukset ja 
skannata paperin meille. 
 
 
Viimeinen tehtävä: Liitteenä hahmotelma uudesta palvelumallista. Malli on tehty 
työpajan pohjalta.  
 
 
1. Palvelumalli on nyt visuaalisesti erilaisessa muodossa, ylhäältä alaspäin. Mitä 
mieltä olet muutoksesta? 
 
 
 
 
 
2. Muuttaisitko palvelumallissa vielä jotain (visuaalisesti tai sisällöllisesti)? 
 
 
 
 
 
 
3. Onko uudessa versiossa liian paljon tai liian isoja muutoksia nykyiseen? 
 
 
 
 
 
 
4. Sopiiko uusi palvelumalli mielestäsi sellaisenaan (ilman jokaisen kanavan eri-
tyispiirteitä) myös puhelinpalveluun sekä ratkaisutyöhön? 
 
 
 
 
 
 
5. Palvelumallia ei tällä hetkellä toteuteta samalla tavalla koko Suomessa. Miten 
palveluneuvojat saadaan sitoutettua toteuttamaan palvelumallia? 
 
 
 
 
 
